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RESUMEN

El presente estudio permite establecer una propuesta de re-estructuracion

enfocada a los procesos y a buscar un sistema de mejora continua.

El Capitulo 1 permite conocer a la organizacion que se va a estudiar, su resefia

histérica y su situacion actual.

A través del Capitulo 2 se define el planteamiento del problema, los objetivos de
la presente investigacion, las hipotesis de trabajo y la justificacion para la

realizacidon de este proyecto.

El Marco Tedrico se presenta en el Capitulo 3; aqui se plantea la metodologia con

la que se llevara a cabo la elaboracion de la presente Investigacion.

En el Capitulo 4 se desarrolla la Planificacion Estratégica, aqui se encuentra la
misién, vision, valores organizacionales, analisis del entorno, matrices de factores
externos, factores internos y se define los factores criticos del éxito para

determinar la estrategia a seguir.

El Disefio de la Organizacion se encuentra desarrollado en el Capitulo 5, se
presenta el tipo de estructura organizacional, los perfiles de puestos y las

actividades que cada uno de ellos llevara a cabo.



XI

El Capitulo 6 presenta la identificacion y documentacion de los procesos de la
organizacion. Y la reestructuracion enfocada a procesos, cumpliendo asi la

propuesta planteada en este proyecto.

El planteamiento y desarrollo de los procedimientos basicos de ISO se presentan

en el Capitulo 7.



XII

PRESENTACION

Luego de un diagnéstico institucional se determina el plan estratégico como punto
de partida para definir la estructura organizacional que se ajuste a las
necesidades y caracteristicas de la empresa, con base al desarrollo y
determinaciéon de los procesos de la organizacion siempre enfocandonos a la

satisfaccion del cliente y a la mejora continua.

El dinamismo, complejidad y cobertura de los procesos que se desarrollan a
través de este proyecto en Fudicell hacen imprescindible su formalizacién y
documentacion. Este documento tiene como objetivo establecer la estructura

organizacional mas adecuada y documentar los procesos de la empresa.

Asi mismo, para contribuir la consolidacién de la organizacién por procesos, con
el proposito de convertir a Fudicell en una organizacibn que cuente con
herramientas que facilitan el analisis y redisefio de la forma como se hace el

trabajo.

Este documento busca generar el medio estandarizado como clasificar y manejar
la informacion de los procesos para facilitar su consulta, modificacién, rediseno y

uso para diversas tareas.



CAPITULO 1
LA ORGANIZACION

1.1. OBJETO SOCIAL

Fudicell es una empresa dedicada a la prestacion de servicio de Kitting (proceso
de empaquetado de los equipos) y termo sellado, a las operadoras de telefonia

celular de nuestro pais.

1.2. RESENA HISTORICA

Fudicell nace en marzo del 2004, es una empresa dedicada en sus inicios a la
prestacion de servicios de publicidad, posteriormente a la fabricacion de
selladoras termoencogibles y la preparacion de teléfonos celulares o kitting, etc,
posee un recurso humano con la experiencia, habilidad y calidad adquirida
durante varios anos en prestacion de servicios cubriendo asi la necesidad de su
cliente (Brightstar) para los equipos comercializados por la operadora
TELECSA/ALEGRO PCS.

A inicios la operacion fue llevada en modo outsourcing, y bajo la necesidad de su
cliente, llevando el equipo necesario (selladoras, escaner, computadoras, pistolas
de calor, mesas, etc) cuando el cliente requeria de este servicio, se cuenta con
dos grupos de trabajo para trabajar en dos zonas de Brightstar: Telefénica vy

Telecsa “Alegro”.



Cumpliendo con el Objetivo de Brightstar Corp., de tener a sus proveedores
dentro de sus mismas instalaciones y lograr una centralizacion de sus oficinas
administrativas, se decide trasladar todas las instalaciones a Llano Chico donde
Fudicell pasa otra vez a trabajar en modo outsourcing en un area denominada
“Area de Produccién”. En esta etapa Fudicell realiza grandes inversiones para
cumplir con los requerimientos de su cliente es asi que consta actualmente con

local propio que permita ofrecer cada vez un mejor servicio a su cliente.

1.3. MODELO ADMINISTRATIVO ACTUAL

El actual modelo administrativo de FUDICELL esta estructurado segun indica el

organigrama de la Figura No.1.

ACCIONISTAS

GERENCIA
GENERAL

ASISTENTE DE
GERENCIA

GERENCIA GERENCIA
TECNICA FINANCIERA

ASISTENTE

SUPERVISOR CONTABLE

OPERARIO 1 OPERARIO 2

Figura 1: Organigrama Actual Fudicell



14. INFRAESTRUCTURA ACTUAL

Area de produccion

Area Produccién = 188m2
Area de oficinas = 40 m?

Capacidad para 30000 Aparatos / mes

Produccion / hora = 200 Kits
Produccion / dia = 1600 Kits
Horario de trabajo 08 HOO hasta 17 HOO

Lunes a Viernes, con 1 hora de almuerzo.

Personal Capacitado

Manejo de informacion

Supervisores de personal

Programadores

Carga de Baterias

Control de Calidad

Insertar insumos, Pegar etiquetas de Proceso
Selladores

Quemadores

Tampografia

Contador

=) A A DN WwWWwWN DN W -

Financiero

Total = 28 Personas



Equipo Instalado

11 Computadoras
12 Mesas para sellado y quemado

12 Mesas para lineas de produccion

()]

Impresora laser

Scanner

Pistolas de calor

Racks de carga ( 250 equipos/ Rack )
Selladoras Termoencogible

Maquina Tampografica

Mesas Para tampografia

Armario de insumos

Mesas para linea de programacion

N WO W N -, 0 0O O O

Estaciones de trabajo.

Racks de Almacenamiento 4 de 4 pisos



CAPITULO 2
EL PROBLEMA

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Fudicell ha venido operando en el negocio de Kitting y Termo
sellado, su enfoque es desarrollar una infraestructura necesaria que permita
ofrecer cada vez mas servicios a sus clientes. Es una empresa joven que no tiene

definido su estructura organizacional.

El actual manejo de las organizaciones genera la necesidad de que la empresa
Fudicell se involucre e implemente la gestidn en base a procesos, para lograr a
nivel de la organizacibn un mejor analisis en los problemas permitiéndole
transmitir los conocimientos y desarrollar las capacidades, habilidades y actitudes
para fortalecer competitividad en un mundo radpidamente cambiante y cada vez

mas exigente.

El proyecto estd encaminado a establecer la estructura organizacional mas
adecuada y al levantamiento de los procesos buscando efectividad en cada uno
de estos, evitando asi algunos males habituales como: bajo rendimiento de los
procesos, poco enfoque al cliente, barreras departamentales, subprocesos inutiles
debido a la falta de una visidbn global del proceso, excesivas inspecciones,

reprocesos, actividades que no generen un valor agregado, etc.

La estructura organizacional adecuadamente disefiada soportara la estrategia,

para trabajar en base a los procesos, es una herramienta de ventaja competitiva,



en tanto un adecuado disefio estructural garantiza un adecuado flujo de la

informacién, que en esta época es tan importante.

2.2 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Es posible alinear la gestién de los procesos en funcién de las exigencias del

mercado y de los objetivos organizacionales?.

¢ Existe algun indicador que mida la satisfaccion del cliente interno y externo con

nuestros servicios?.

¢, Se identifican los Procesos Productivos, Gobernantes y de Apoyo, para asignar

adecuadamente las prioridades estratégicas y recursos?

¢ Existe interaccion entre los procesos?

¢ Existe control de tiempos sobre cada actividad?.

Para estandarizar:

El contenido del trabajo de las partes producidas

Las necesidades del personal de las organizaciones

La estimacién de los costos y el tiempo antes de la produccién
El tamafio del equipo y el balance del trabajo

La produccion esperada

La base de un balance salario-incentivo

La eficiencia de los empleados y la supervision



2.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. OBJETIVO GENERAL

Mejorar la gestiéon de la empresa mediante una definicion de la estructura
organizacional mas adecuada para cumplir con su mision, vision y objetivos y

cuya gestion se soporte en los procesos logrando una ventaja competitiva.

2.3.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la estructura organizacional mas adecuada para la organizacion.

Levantar los procesos de la organizacion.

Definir procedimientos, y documentos para la estructuracién de los procesos.

Establecer los procedimientos basicos para Calificacién ISO 9001.

Elaborar un sistema de Toma de decisiones.

2.3.3. HIPOTESIS DE TRABAJO

En la Organizacion FUDICELL Ila reestructuracion bajo enfoque a procesos
permitira establecer ofrecer una vision sistematica de las actividades de la

organizacién a través de:

e La estructura Organizacional en base a procesos mas adecuada para la
empresa FUDICELL manteniendo la coordinacion y consistencia arménica
dentro de todas las areas de la organizacion.

e Identificar procesos Gobernantes, productivos y de apoyo y definir la



Cadena de Valor. Logrando la interaccidén de la organizacién y una vision
sistémica.

e Documentacion de procesos, Procedimientos Productivos e instructivos.
Como medio para llegar a la estandarizacién del proceso productivo.

e Los principios basicos para ISO permiten a futuro realizar una integracion

con su principal cliente al momento que desee una certificaciéon ISO 9001.

Midiendo el resultado de la Gestion se alinearan los procesos y personas con la

estrategia organizacional.

24. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

2.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La rapidez de crecimiento de los mercados hace que cada dia se tenga que
afrontar retos mayores y es asi que para mantenerse como los mejores en ese
mundo tan competitivo es necesario partir de un conocimiento que ha sido clave,
la reduccién de costos es un pilar fundamental para mantener la competitividad de

la empresa.

Es por ello que con esta investigacién se buscara definir y comprender de una
manera practica la gestibn bajo el enfoque de procesos, ya que las
organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos. La
mayoria han tomado conciencia de esto ademas animadas por la norma ISO
9001:2000 se plantea cdmo mejorar los procesos y evitar algunos males
habituales mostrando la mejor forma eliminar estos problemas desde sus causas
raiz, logrando asi un numero menor de fallas en el producto y se aumentara la

confiabilidad de los mismos.



2.4.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para la solucidon de problemas se plantea el método deductivo, para el
levantamiento de procesos y la elaboracién del manual de procedimientos,
diagrama de contexto, descripcion de procesos en areas funcionales, mapas de

procesos Y flujo gramas.

Para definir la estructura organizacional se toma como base las cinco partes
basicas de la organizacion, como son: cumbre estratégica, linea media, tecno
estructura, staff de apoyo y nucleo operativo. Es decir se utilizara el Disefio

Organizacional segun Mintzberg.

A través de estas metodologias se buscara dar solucion a los problemas que
actualmente se encuentran en Fudicell, asi se evitara la recurrencia de

problemas.

2.43. JUSTIFICACION PRACTICA.

La soluciéon planteada a través de una estructura organizacional basada en
procesos sera la mejor oportunidad para la situacion actual en la que se
encuentra la empresa Fudicell, puesto que se definiran: Mayor beneficio
econémico, debido tanto a la reduccion de costos asociados al proceso como al
incremento de rendimiento de los procesos. Mayor satisfaccion del cliente debido
a la reduccion del plazo de servicio y mejora de la calidad del producto/servicio.
Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definiciobn de procesos y
tareas, mayor conocimiento y control de los procesos. Buen manejo del flujo de

informacion y materiales. Disminucion de los tiempos de proceso del producto o

! Disefio de Organizaciones Eficientes Henry Mintzberg Péagina 13



10

servicio. Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.

La organizacion, al momento, no tiene definido ningun tipo de estructura y
tampoco trabaja bajo un sistema que permita llevar un control sobre cada uno de
los servicios que presta, el proyecto planteado permitira definir el tipo de
organizacidbn mas adecuado para ser una entidad competitiva, ademas trabajar
bajo el enfoque de procesos ayudara a mantener bajo control cada uno de los
procesos, eliminando asi desperdicios y reduciendo costos innecesarios por el
mal enfoque que tienen. Por otra parte, su principal cliente estd encaminado
hacia la obtencién de la certificacion 1ISO. Al dejar establecidos los procedimientos
basicos de ISO se ayudara para lograr en el futuro una integracion hacia delante y

lograr mayor satisfaccion en los clientes.
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CAPITULO 3
MARCO TEORICO

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“El punto de partida para cualquier organizacion que desee construir una cultura
de calidad, es la definicién de su Direccionamiento estratégico. La definicion clara,
concisa y amplia de su misién, el establecimiento de su vision del futuro, y la
declaracién de los principios y valores son los aspectos en los que se fundamenta

la gestion”.?

La Figura No.2 muestra el significado del concepto del Direccionamiento
estratégico de una organizacién y cuenta con tres elementos esenciales cada uno
de ellos con un propoésito muy definido, independientes pero complementarios

entre si.

MISION

PRINCIPIOS Y VISION
VALORES

Figura 2: Direccionamiento Estratégico

Fuente: Gerencia de procesos Hernando Marifio Pg. 17

2 . U
Gerencia de Procesos Hernando Marifio, Pagina.17



3.1.1. MISION
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La misiéon es la declaracion formal de la alta gerencia de una organizaciéon donde

se establece para qué existe la misma, y cual es su propdésito fundamental, su

razon de ser, indicando en detalle quiénes son sus clientes, productos, sus

mercados, la filosofia administrativa que promueve la tecnologia, la imagen que

tiene de si mismo. “En otras palabras con la misién se responde las preguntas

basicas ¢ Para qué existe esta organizacion? Y ;Quiénes somos?.

»3

La declaracion de la misidén es el primer paso para la administracion estratégica.

Una buena declaracién de la mision describe el propdsito de la organizacién, sus

clientes, productos o servicios, mercados, filosofia y tecnologia basica*

La declaracion de la mision debe contener 9 caracteristicas o elementos:

ELEMENTOS

PREGUNTA

EJEMPLO

1 | CLIENTE

¢, Quiénes son los clientes de la
empresa?

Pensamos que nuestra mayor
responsabilidad es ante
médicos, enfermeras, pacientes,
madres y todos aquellos que
utilizan nuestros servicios
Johnson y johnson

2 |PRODUCTOS O

¢, Cudles son los principales

Los principales productos de

SERVICIOS productos o servicios de la AMAX son el molibdeno
empresa? El carbon, el hierro, el cobre, el
plomo, el zinc,...
3 | MERCADOS ¢, Dbénde compite la empresa? Estamos dedicados a encontrar

el éxito total de Corning Glass
Works como competidor en
todo el mundo

4 | TECNOLOGIA

¢ Es la tecnologia un interés
primordial de la empresa?

Control Data se dedica a aplicar
la tecnologia en dos campos
generales: .....

5 |INTERES POR LA

¢ Trata la empresa de alcanzar

En este sentido la compaiiia

? Hernando Marifio Navarrete — Gerencia de procesos Pagina 17- Samuel C. Certo, Pagina 174

* Conceptos de Administracién Estratégica Fred R. David Pagina 97
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SUPERVIVENCIA,
EL CRECIMIENTO
Y LA
RENTABILIDAD

objetos econémicos?

realizara sus operaciones con
prudencia y producira las
utilidades y el crecimiento que
conseguiran el éxito final de
Hoover

FILOSOFIA

¢, Cudles son las creencias, valore,
aspiraciones y prioridades
filosoficas de la empresa?

Creemos que el desarrollo
humanos es una de las metas
mas valiosas y que la
independencia es un a de las
condiciones..... Sun company

CONCEPTO DE Si
MISMA

¢, Cudl es la competencia distintiva
de la empresa o su principal
ventaja competitiva

Crown Zellerbach se empeia en
superar la competencia en un
plazo de mil dias desatando las
capacidades de todos...

INTERES POR LA
IMAGEN PUBLICA

¢, Se preocupa la empresa por
asuntos sociales, comunitarios y
ambientales?

Compartir la obligacién mundial
de proteger el medio ambiente
Doww Chemical

INTERES POR
LOS EMPLEADOS

¢, Se considera que los empleados
son un activo valioso de la
empresa?

Reclutar, desarrollar, motivar
recompensar y retener al
personal que tenga capacidad
ofreciendo
condiciones...Wachovia Cor

Tabla 1: Caracteristicas de la Misién.

3.1.2. VISION

La vision es el estado futuro deseado para la organizacion a largo plazo, se define
claramente a donde se quiere llegar como organizacion, cual es el reto y los
asuntos de interés estratégico para orientar y fijar el alcance de la organizacion a

largo plazo.

Pero ese suefio para ser eficaz debe ir acompafiado de un plan estratégico de

mejoramiento y de un plan operativo.

Como tampoco es eficaz tener un plan de accién sin haber definido la visidon, pues
carece de sentido y orientacién estratégica. °

5 . o
Gerencia de Procesos — Hernando Marifio Pagina 17
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3.1.3. PRINCIPIOS Y VALORES®

El tercer elemento del direccionamiento estratégico es la promulgacién de los
principios y valores sobre los que la alta gerencia considera que debe basarse la
gestion de todos los colaboradores de una organizaciéon. No es suficiente con una
misién y vision, sin tener definidos los principios y valores, pues se corre el peligro
de tomar un camino inmoral y poco ético. Los valores son de caracter subjetivo,
pertenecen al interior de las personas, con ellos se pretende introducir practicas

esto es, integrar habitos de conducta de la gente.

“Los principios y valores establecen entonces la rectitud de nuestras intenciones y
definen una brujula especifica de cuales, son las conductas valoradas en las

personas que pertenecen a una organizacion en particular”.’

3.1.4. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

“Los objetivos organizacionales son las metas a las cuales le apunta un sistema
administrativo abierto. Ellos fluyen naturalmente de la misién o propésito de la
organizacién. El propdsito organizacional es por lo cual la empresa existe, dado

un particular grupo de clientes y necesidades de los clientes”. 8

3.1.5. FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

Estrategia se define como un plan amplio y general desarrollado para alcanzar
objetivos a largo plazo. La estrategia de la organizaciéon puede, y por lo general lo
hace, centrarse en muchas areas diferentes de la organizacién. Para que una

estrategia valga la pena debe ser consistente con los objetivos de la organizacién.

% Gerencia de Procesos — Hernando Marifio P4gina 18
7 Gerencia de Procesos Hernando Marifio Pagina 17
¥ Samuel C. Certo, Pagina 104
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‘La formulacién de una estrategia es el proceso de determinar los planes de
accion adecuados para alcanzar los objetivos de la organizaciéon y asi cumplir el
propésito. Hay herramientas especiales que los gerentes pueden utilizar para
ayudarse en la formulacion de estrategias entre los que se incluyen el analisis
FODA, y el modelo de Porter. “°

3.1.5.1. ANALISIS INTERNO DE LA ORGANIZACION (FODA)

Oportunidad elemento o caracteristica existente en el entorno que puede servir
para lograr mayor desarrollo de la Organizacion. Amenazas aspectos del entorno
que pueden significar peligros para el desarrollo de la Institucién, el cumplimiento
de su MISION y la manutencion de su sustentabilidad en el tiempo. Respecto del
entorno sélo se puede estar alertas. Respecto de la empresa, se puede
incrementar las fortalezas y capacidades y se puede superar las debilidades y las

brechas, para alcanzar el éxito.

Conocer las fortalezas y debilidades “es una forma de dejar de preocuparse por
el futuro y comenzar a trabajar por crearlo” (Hubert Humphrey). El principal

recurso para alcanzar el éxito es el Recurso Humano.

3.1.5.2. MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Las Cinco Fuerzas del modelo de Porter se constituyen en una herramienta
reveladora de la estrategia de una Unidad de Negocio utilizada para hacer un
analisis de la atractividad (valor) de una estructura de la industria. El analisis de
las fuerzas competitivas se logra por la identificaciéon de 5 fuerzas competitivas

fundamentales como se puede observar en la Figura No.3:

? Administracion Moderna Samuel C. Certo, Pagina 175
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Ingreso de competidores. Cuan facil o dificil es que ingresen a la
industria nuevos competidores que comiencen a competir, a pesar de las barreras
de ingresos existentes, con el mismo tipo o clase de productos o servicios que los

competidores existentes en el mercado.

Amenaza de sustitutos. Cuan facilmente se puede sustituir un producto o un
servicio, especialmente cuando éste es mas barato, o presente una innovacién

importante.

Poder de negociacion de los compradores. Cuan fuerte es la posicion de los

compradores. ¢ Pueden asociarse para pedir juntos grandes volumenes?

PARTICIPANTES
POTENCIALES

PODER DE RIESGO DE
MEGOCIACION NUEVAS
DELOS EMPRESAS
PROVEEDORES

COMPETIDORES
RIVALIDAD EM LA

\IN DUSTRIA

PROVEEDORES

AMENAZA DE PODER DE
PRODUCTOS O NEGOCIACION
SERVICIOS DE LO3
SUSTITUTOS COMPRADORES

FIGURA 3: Representacion Grafica Modelo Porter
Fuente: Estrategia Competitiva Michael Porter Pg. 24
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Poder de negociacion de los proveedores. Cuan fuerte es la posicion de los
vendedores. ¢Existen muchos proveedores potenciales o solamente hay pocos

proveedores potenciales, o es un monopolio?

Rivalidad entre los jugadores existentes. ;Existe una competicion fuerte entre
los jugadores existentes? Es un jugador muy dominante o son todos de igual de

fuerza y tamafio.

El modelo de las fuerzas competitivas de Porter es probablemente una de las
herramientas de uso frecuente como estrategia de negocio. Ha probado su
utilidad en numerosas ocasiones. EI modelo de Porter es particularmente fuerte

en el pensamiento de interiorizacion de la estrategia. 10

3.1.5.3. EL ANALISIS DE LA INDUSTRIA: LA MATRIZ DE EVALUACION DE
LOS FACTORES EXTERNOS —-EFE!"

Esta matriz permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econémica,
social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,

tecnolégica y competitiva. Consta de cinco pasos:

1. Lista de factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de auditoria externa.

2. Asignacién de un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no importante) a 1.0 (muy
importante)

3. Asignacion de una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito, con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 es

una respuesta superior, 3 es una respuesta superior media, 2 es una

!0 Estrategia Competitiva Michael Porter Pagina 24
! Conceptos De Administracion Estratégica Fred R. David Pagina 144
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respuesta media y 1 es una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la
eficacia de las estrategias de la empresa. Las calificaciones se basan en la
empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total ponderado de la organizacion.

Totales: El total ponderado mas alto que puede obtener la organizacién es 4.0 y
el total ponderado mas bajo posible es 1.0

El valor del promedio ponderado es 2.5

Entender a fondo los factores que se usan en la matriz EFE es, de hecho, mas

importante que asignarles los pesos y las calificaciones.

3.1.5.4. MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (MPC)"

Identifica a los principales competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y
debilidades particulares, en relacion con una muestra de la posicion estratégica
de la empresa. Los pesos y totales ponderados de una MPC o una EFE tienen el
mismo significado. Sin embargo, los factores de una MPC incluyen cuestiones

internas y externas; las calificaciones se refieren a las fuerzas y a las debilidades.

3.1.5.5. LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFD)"

Este instrumento para formular estrategias resume y evalua las fuerzas y

debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y

'2 Conceptos De Administracion Estratégica Fred R. David Pagina 145
3 Conceptos De Administracion Estratégica Fred R. David Pagina 184
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ademas, ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas

areas. Se deben aplicar juicios intuitivos.

Pasos:

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la
auditoria interna.
2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores.
3. Asigne calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si
el factor representa:
e una debilidad mayor (calificacién = 1),
e una debilidad menor (calificaciéon = 2),
e una fuerza menor (calificaciéon = 3),
e una fuerza mayor (calificacion = 4).
4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacién ponderada para cada variable.
5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total

de la organizacion entera.

3.1.5.6. MATRIZ FODA™

La matriz de las amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (FODA). La matriz
de las amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (FODA) es un instrumento de
ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de
estrategias:

1. Estrategias de fuerzas y debilidades

2. Estrategias de debilidades y oportunidades

4 Conceptos De Administracion Estratégica Fred R. David Pagina 198 -201
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3. Estrategias de fuerzas y amenazas
4. Estrategias de debilidades y amenazas
Observar los factores internos y externos clave es la parte mas dificil para

desarrollar una matriz FODA y requiere juicios solidos.

Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la
ventaja de las oportunidades externas.

Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas.

Las estrategias FA aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir
las repercusiones de las amenazas externas.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las
debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

3.1.5.7. TIPOS DE ESTRATEGIAS:"

) INTEGRACION HACIA ADELANTE
ESTRATEGIAS DE INTEGRACION INTEGRACION HACIA ATRAS
INTEGRACION HORIZONTAL

ESTRATEGIAS INTENSIVAS: DESARROLLO DEL MERCADO

PENETRACION EN EL MERCADO
DESARROLLO DEL PRODUCTO

Estrategias de Integracion.

Integracion hacia delante: Adquirir la posesion o un mayor control de los
distribuidores o detallistas.
Integracion hacia atras: Tratar de adquirir el dominio o un mayor control de los

proveedores de la empresa.

'3 Conceptos de Administracion estratégica Fred R. David Pag. 54
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Integraciéon Horizontal: Tratar de adquirir el dominio o un mayor control de los

competidores.

Estrategias Intensivas.

Penetracion en el Mercado: Tratar de conseguir una mayor penetracion en los
mercados para los productos o servicios presentes en los mercados presentes por

medio de una mayor comercializacion.

Desarrollo del Mercado: Introducir productos o servicios presentes en zonas

geograficas nuevas.

Desarrollo del Producto: Tratar de aumentar las ventas mejorando los productos

0 servicios presentes o desarrollando otros nuevos.

3.2. LA ESTRUCTURA Y DISENO ORGANIZACIONAL

3.2.1. CONCEPTO DE ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Una organizacién es un grupo humano deliberadamente constituido en torno a
tareas comunes y en funcién de la obtencion de objetivos especificos. Para poder
alcanzar los objetivos propuestos, partiendo, en la casi totalidad de los casos, de
recursos limitados, resulta necesaria la construccion de un esquema o modelo,
que permita la interrelacion e interacciéon de sus elementos. La estructura sera

entonces, la herramienta que le permita a la organizacién alcanzar sus objetivos.



22

o Permite lograr una determinada disposicién de sus recursos,
o facilita la realizacion de las actividades y

e coordinacion de su funcionamiento

Segun Henry Mintzberg (1998): “La estructura organizacional puede definirse
como el conjunto que maneja la organizacion con el objeto de dividir el trabajo en

diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las mismas.”16

De esta manera, puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencion
de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la
organizacién. En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se
relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos componentes
afecta y genera cambios en los demas elementos, en las relaciones entre los

mismos y en la conducta de la organizacion toda.

3.2.2. EFICACIA Y EFICIENCIA EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

A través del diseno de la estructura de la organizacién se busca el logro de un
adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion. La estructura formal
es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente interno adecuado en
la organizacién, en el que las actividades que desarrollan su talento humano

contribuyen al logro de los objetivos organizacionales.

En este sentido, una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos. Una
estructura es eficiente si permite esa consecucion con el minimo de costo o

evitando consecuencias imprevistas para la organizacion.

'S Concepto de Henry Mintzberg 1998
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3.2.3. ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES - HENRY MINTZBERG

El disefio organizacional es importante para el desarrollo de las funciones de una
empresa. Se plantean 5 configuraciones naturales como se observa en la Figura
No.4, siendo cada una de ellas una combinacion de ciertos elementos
estructurales y situacionales, que son como piezas de un rompecabezas. Tratar
de combinar elementos de diferentes combinaciones no produce buenos

resultados.

No se debe suponer que todas las organizaciones son iguales, es decir, un
conjunto de componentes que se pueden quitar o agregar a voluntad. La
organizaciéon efectiva es aquella que logra coherencia entre sus componentes y

que no cambia un elemento sin evaluar las consecuencias en los otros.

El argumento de Mintzberg es que las caracteristicas de las organizaciones caen

dentro de agrupamientos naturales o configuraciones.

Cuando no hay acomodacién o coherencia, la organizacién funciona mal, no logra

armonia natural. Se plantean cinco componentes basicos:

Cuspide estratégica o administracion superior: Esta encargada de asegurar
que la organizacién cumpla su mision de manera efectiva, y también que satisfaga
las necesidades de aquello que la controlan o que de otra forma tengan poder.

Centro operativo: Que esta compuesto por las personas que realizan los trabajos
medulares o basicos de la organizacion, relacionados directamente con la

produccién de productos o servicios.
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Linea Media: Administradores intermedios entre el ejecutivo superior y los

operarios.

Estructura Técnica: Son los analistas que disefian sistemas referidos al

planteamiento formal y al control del trabajo.

Personal de Apoyo: Proporcionan servicios indirectos al resto de la organizacion.
No todas las organizaciones requieren de los 5 componentes. El propoésito

fundamental de la estructura es coordinar el trabajo que se ha dividido. 7

CUSPIDE ESTRATEGICA
ADMINISTRACION SUPERIOR

CENTRO
OPERATIVO

LINEA MEDIA

FIGURA 4: Las cinco partes Basicas de la Organizacion
Fuente: Disefio de Organizaciones Eficientes Henry Mintzberg Pg. 13
3.2.4. TIPOS DE ESTRUCTURA

Estructura Simple: La coordinacion la lleva la cuspide estratégica mediante

supervision directa. Minimo de personal y de linea media.

' Disefio de Organizaciones Eficientes Henry Mintzberg Pagina 13
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Burocracia Mecanica: Coordinacion a través de la estandarizacion del trabajo lo

que hace que sea creada toda la estructura administrativa.

Burocracia Profesional: Coordinacion a través del conocimiento de los
empleados, por lo que se necesitan profesionales altamente entrenados en el
centro operativo y considerable personal de apoyo. La estructura y linea media no

son muy elaboradas.

Estructura Divisionalizada: Coordinacion se lleva a cabo mediante la
estandarizacion de productos de distintas unidades de produccion. La linea media

de cada una de estas unidades o divisiones tiene gran autonomia.

Adhocracia: Organizaciones mas complejas, en que se requiere la combinacién
de trabajos a través de equipos y coordinados mediante el compromiso comun.
Tienden a desaparecer la linea y el personal de apoyo ( staff )."®

3.2.5. LOFORMAL Y LO INFORMAL.

La estructura organizacional presenta dos aspectos:

3.2.5.1. Lo formal.

Se puede identificar con los elementos visibles, susceptibles de ser

representados, modelados con el uso de diversas técnicas como organigramas,

manuales, procedimientos, documentacién de sistemas, etc.

3.2.5.2. Lo informal.

Se puede identificar con lo que no se ve, lo no escrito, lo que no esta

representado en los modelos formales; entran aqui las relaciones de poder, los

'8 Disefio de Organizaciones Eficientes Henry Mintzberg Pagina 23
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intereses grupales, las alianzas interpersonales, las imagenes, el lenguaje, los
simbolos, la historia, las ceremonias, los mitos y todos los atributos conectados
con la cultura de la organizacion, que generalmente mas importa para entender la

vida organizacional. Franco (1998).

La suma de los componentes formales e informales constituye la estructura de la
organizacién; es por eso que la estructura formal y la informal se encuentran

estrechamente relacionadas.

“La estructura formal evoluciona en la organizacién como las carreteras en el

bosque; esto es, siguiendo la trayectoria de senderos ya transitados”.19

Se definiran los criterios sobre los que se agruparan los puestos o unidades
(departamentos) y éstas en unidades mayores (direcciones) y la dimension de las

mismas.

3.2.5.3. Departamentalizacion

Departamentalizar es agrupar tareas homogéneas, de acuerdo a algun criterio. A

medida que la organizacién crece, el organigrama “crece”.

3.2.5.4. Coordinacion

La coordinacion tiene como fin lograr que los diferentes departamentos funcionen
como una unidad. Es el resultado de la necesidad que tienen las organizaciones

de integrar diversas funciones.

' Disefio de Organizaciones Eficientes Henry Mintzberg P&gina. 32
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La coordinacion debera conciliarse con la necesidad de la especializacion. La falta
de coordinacion provoca conflictos, pérdida de control y una responsabilidad
diluida por la separacién entre autoridad y competencia y rechazo de la

responsabilidad.

Los dispositivos que contribuyen a la coordinacién son:

e |a autoridad.

La coordinacion entre departamentos, que a su vez puede lograrse a través de:

e Los comités.

e El sistema de planificacion.

e El manual de organizacion.

e Los procedimientos

e Las comunicaciones laterales.

e Las reuniones.

e Las funciones de asesoramiento y

e Las unidades de proyectos especiales.

3.2.5.5. Delegacion: autoridad y responsabilidad

Es el proceso por el cual una persona que posee una autoridad superior otorga a
otra persona una autoridad especifica que, al aceptarla se responsabiliza frente al
superior por el cumplimiento de la tarea. Volpentesta (2002). De esta definicidén
surge que en este proceso la uUnica responsabilidad que se transfiere es la
relacionada con las cuestiones de eficiencia y operatividad, es decir, la ejecuciéon
de acciones tendientes a la realizacion de las tareas. Es decir, la responsabilidad
que la funcion exige; asi como la autoridad y los medios necesarios para que la
persona pueda cumplir con lo que se le ha delegado, dentro de los limites

establecidos.
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Por ello, quien delega autoridad conserva la responsabilidad ultima, lo que
significa que un administrador sigue siendo responsable, ante su superior, en
ultima instancia, por las acciones de sus subordinados a quienes se les ha

delegado autoridad y transferido la responsabilidad operativa.

3.2.5.6. Descentralizacion

Descentralizar es desconcentrar el poder de toma de decisiones. La
descentralizacién no se aprecia en el organigrama, pues en éste si se puede ver
quién depende de quién, pero no se alcanza a apreciar quién toma las decisiones
en la organizacion. Ademas, en la toma de decisiones intervienen muchos
aspectos informales. Por ejemplo, relaciones de parentesco, o el caso de
directores de una misma linea jerarquica, pero que informalmente tienen distinto

poder a la hora de tomar decisiones.

3.2.5.7. Manual de funciones

Es el complemento escrito del organigrama y junto con él forma parte del manual

de organizaciéon. De cada puesto de trabajo incluye:

e Objeto: finalidad del sector de la organizacion;

e Puesto: la descripcion del cargo, y sus misiones y funciones basicas;

e Responsabilidad: la descripcion de las tareas por las cuales responde el
sector;

e Autoridad: quiénes dependen de él y de quien depende el sector;

¢ Informacion: qué informacion debe generar y recibir el sector, y con qué grado

de detalle y periodicidad; y
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e Actualizacion: la especificacion del procedimiento de actualizacion periédica y

la revisidn del manual de organizacion.

Se puede extender a todos los puestos y niveles del organigrama, teniendo en
cuenta que a mayor cantidad de puestos y niveles, si es complejo, se hace mas
costosa su elaboracion y si es muy detallado, se hace mas dificil su revision y
actualizacion. EI manual de funciones es una parte clave del proceso de
comunicacién en la organizacion. Todas las personas que participan en la
organizacidén deben saber qué se espera de ellas en el desempeno de sus tareas.
El manual es indispensable para resolver problemas de superposiciones de
funciones, responsabilidad y autoridad, asi mismo facilita el proceso de

capacitacién e incorporacion del personal.

3.2.5.8. Organigrama

Modelo grafico que representa, entre otras cosas, la forma en que se han
agrupado las tareas, actividades o funciones en una organizacién. Muestra las
areas o departamentos de una organizacion. “El organigrama es una

representacion grafica de la estructura organizacional”.?

El organigrama da una vision global de la organizacion, permite comparar ésta
con otras organizaciones y aclara rapidamente las incongruencias, como las fallas
de control, duplicacién de funciones, etc. Parametros a respetar en el disefio de
organigramas: claridad, simplicidad y simetria (los niveles de igual jerarquia se
ubican a la misma altura), teniendo siempre en cuenta que estos modelos deben

cumplir con la finalidad de facilitar la comunicacién entre las personas.

2 Administracién Moderna, Samuel C. Certo Pagina 216
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3.3. PROCESOS

3.3.1. DEFINICION DE PROCESO

Un proceso puede ser definido como una serie de actividades, acciones o tomas
de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico
como consecuencia del valor afiadido aportado para cada una de las actividades

que se llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso.?’ Figura No.5.

CONTROLES

PROCESO

RECURSOS

Figura 5.- Definicién de Proceso
Fuente: La Gestion Por procesos Roure Monifio Badal Pg 18
3.3.2. ELEMENTOS DE LOS PROCESOS

3.3.2.1. Entradas

Son los insumos tangibles e intangibles suministrados por un proveedor interno o
externo que responden a un estandar o criterio de aceptacion del proceso.

Constituyen un factor importante de la calidad del producto.

2! Gestién por procesos Roure Monifio Badal Pag.18
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3.3.2.2. Transformacion:

Es la agregacion de valor a los insumos mediante una secuencia establecida de

actividades.

3.3.2.3. Salidas:
Es el producto o servicio que se genera y tiene valor para un cliente interno o
externo, el producto debe cumplir con un estandar de ejecucion estrechamente

vinculado con los requisitos del cliente.

3.3.2.4. Controles:

Sistema de medicién conformado por leyes, reglamentos, normas, instructivos o
manuales de procedimientos para la evaluacion y analisis de desempefio del
proceso y las caracteristicas de entrada y salida. Algunos de los datos generados
en este sistema se constituyen en los indicadores de gestion y otros en la

retroalimentacion del proceso.

3.3.2.5. Recursos:

Son los medios humanos, fisicos, técnicos y econémicos que facilitan el desarrollo

de las actividades para la transformacion de los insumos. Su actuacion y

proporcion estan en directa relacibn con las condiciones de entrada y

caracteristicas de transformacion.

3.3.2.6. Limites:
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Determinan el alcance, tamafio y complejidad del proceso, mediante una clara
definicion de sus entradas, salidas y recursos considerando las relaciones con los

demas procesos.

3.3.3. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, la complejidad y segun su interrelacion.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos:

3.3.3.1. Por la influencia en el cliente final

e Procesos Gobernantes

Procesos gobernantes son los que permiten definir y desplegar las estrategias y

objetivos de la organizacion.

Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la
mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado,
planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia

tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes).

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy
diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Los procesos

gobernantes intervienen en la visidon de una organizacion.
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e Procesos Productivos

Los procesos productivos son aquellos que anaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfacciéon o insatisfaccion. Componen la cadena del valor
de la organizacion. También pueden considerarse procesos productivos aquellos
que, aunque no afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos. Los
procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la vision de la

organizacion.

e Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestidn, que no puedan considerarse gobernantes ni productivos.
Normalmente estos procesos estdn muy relacionados con requisitos de las

normas que establecen modelos de gestion.

3.3.3.2. Por la complejidad

Se tiene los macro-procesos, procesos y subprocesos. Esta clasificacion es
empleada en la codificacion y jerarquizacidn de los procesos dentro de la

construccion del mapa del proceso.

3.3.3.3. Por su interrelacion

Se dividen en institucional e interinstitucionales; los primeros a su vez se
subdividen en interfuncionales cuando sus actividades integran varios
departamentos, constituyéndose en los mas complejos, y en funcionales los que

se ejecutan en un solo departamento o unidad funcional.
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3.3.4. RESPONSABLE DEL PROCESO

El Responsable del Proceso es la persona que vela por el cumplimiento de todos
los requisitos del mismo. Realiza un seguimiento de los indicadores del proceso,
verificando su eficacia y eficiencia asi como el logro de los objetivos definidos
para dicho proceso en cualquiera de los ambitos de la gestién (productividad,

costos, calidad, seguridad, medioambiente).

Tiene plena autoridad para realizar cualquier cambio del proceso con los
recursos asignados. Si dicho cambio puede influir en otros procesos, debe
consultar con los responsables de los procesos implicados. Una vez
seleccionados los procesos productivos, se nombra un propietario para cada uno

de ellos, delegando en estas personas el desarrollo de las etapas posteriores.

A partir de este momento el propietario del proceso contara con total autonomia
de actuacion, con su responsabilidad de dar respuesta a los objetivos
estratégicos, por lo que es de suma importancia que los propietarios cuenten con
atribuciones adecuadas que deben ser puestas de manifiesto publicamente.
Como se puede intuir, la labor de designacién del propietario es extremadamente
importante, y el éxito del proyecto estara influido por esta decision. Se debe
nominar a personas reconocidas dentro de la organizacion. El propietario del

proceso es, por lo tanto una figura clave en la gestién estratégica por procesos.22

3.3.5. REPRESENTACION GRAFICA®

“Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades que conforman

un proceso, asi como un mapa representa un area determinada. Algunas ventajas

22 La Gestion por Procesos, J.B. Roure pagina 24
% H. J. Harrington . HJ, Mejoramiento de los procesos de la Empresa, Mcgraw-Hill 1993, Pag. 96
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de emplear los diagramas de flujos son analogas a las de utilizar mapas. Por
ejemplo, tanto los unos como los otros muestran como se adaptan en forma

conjunta los diferentes elementos”.

La representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas. También
hace posible la distinciéon entre aquellas que aportan valor anadido de las que no
lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al

resultado deseado.

3.3.5.1. Diagrama de Bloques:

FIGURA 6: Diagrama de bloques

Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa Dr. H.J. Harrington Pg 99

Representa graficamente las actividades que se desarrollan en el proceso,
permitiendo tener una vision muy general de la complejidad del mismo, Como se
mira en la Figura Nr.6 al presentar la secuencia basica en la que se ejecutan las

actividades mas importantes.
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3.3.5.2. Diagrama de Flujo Funcional:

GANCADUAND RO AR FEGHIFRG AL T RS TT0 DB LA A 5 O

FIGURA 7: Diagrama de Flujo Funcional

Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa Dr. H.J. Harrington Pg 115

El diagrama de flujo funcional es otro tipo de diagrama de flujo, como indica la
Figura No.7 muestra el movimiento entre diferentes unidades de trabajo, una
dimensién adicional que resulta ser especialmente valiosa cuando el tiempo total
del ciclo constituye un problema. Un diagrama de flujo funcional identifica los
departamentos funcionales, verticalmente orientados, afectan un proceso que
fluye horizontalmente a través de una organizacion. Si un proceso se mantuviese
dentro de un solo departamento y no se cruzara con otros territorios, seria mucho
mas facil. Sin embargo, en la mayor parte de las empresas, la organizacion
funcional o vertical es una forma de vida, por cuanto proporciona un centro de
competencia altamente entrenado, que no puede compararse cuando se emplea
una organizacioén de proceso de producto. Existe también un diagrama de flujo

funcional de la linea de tiempo el mismo que adiciona el tiempo del procesamiento
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y del ciclo al diagrama de flujo funcional estandar. Este diagrama de flujo le ofrece
algunas percepciones valiosas cuando realiza un analisis del costo de mala

calidad.

3.3.6. MEDICION Y OBJETIVOS

“El proceso ha de ser medido de forma que conozcamos su nivel de rendimiento,
con respecto a las expectativas de sus clientes internos y externos, y podamos
actuar en consecuencia.”?* Las medidas de rendimiento de un proceso, deben ser
un indicador claro de la salud del proceso. Asimismo, debe ser un indicador del
valor afiadido aportado, tanto a la operativa del negocio como a la satisfaccion de
los clientes. Figura No. 8 presenta el formato para especificar las medidas de un

proceso.?

Calidad Medida limites controlar responsable

Numero Métrica Indicador de Unidad de Objetivos y Como se va a Quién es el

Grafico a utilizar para

el seguimiento.

FIGURA 8: Formato para especificar las medidas de un proceso

Fuente: La Gestion por Procesos Juan B.Roure Pg. 30

La gestion estratégica de los procesos vincula estrechamente la vision y objetivos
estratégicos con los procesos criticos. Esta vinculacibn se complementa con los
indicadores incluidos en el cuadro de mando, que deben servir para evaluar si se
estan cumpliendo los objetivos y, por tanto, si los procesos estan alcanzando el
rendimiento buscado. Es importante profundizar sobre la relacion existente entre

los procesos, y objetivos e indicadores.

2 ROURE. Juan, La Gestion por Procesos Pag.29

2 ROURE. Juan, La Gestion por Procesos Pag.30
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En las organizaciones transformadoras los factores que mas pesan son su mision,
es decir la razén de ser, y su vision su horizonte estratégico. En este sentido,
puesto que la misién y vision de las organizaciones transformadoras se concretan
en una serie de objetivos en cuya consecucion han de participar todas las areas
organizativas, su estructura responde a los procesos que dan soporte a la
consecucion de sus objetivos, las organizaciones transformadoras establecen una

serie de indicadores que confirman su cuadro de mando.

Al establecer las medidas y objetivos para los Outputs de todas las actividades, es
posible que el numero se haga muy grande y dificil de manejar. En consecuencia,
es importante limitar los requerimientos a unos pocos de caracter critico para todo

el proceso.

Existen tres medidas principales del proceso:?®

Efectividad: El grado hasta el cual los outputs del proceso o subproceso
satisfacen las necesidades y expectativas de sus clientes. Un sin6bnimo de
efectividad es calidad. Efectividad es tener el output apropiado en el lugar
apropiado, en el momento apropiado y al precio apropiado. La efectividad tiene un
impacto sobre el cliente. Para asegurarse de que el proceso sea efectivo, se debe
definir las necesidades y expectativas del cliente y, posteriormente satisfacer esas

necesidades y expectativas.

e Primero determinar cudles son las necesidades y expectativas del cliente
e Segundo describir especificamente esas necesidades y expectativas en

términos mensurables.

El responsable del proceso debe reunirse con el cliente primario para determinar
que requiere del proceso. Se puede utilizar encuestas, entrevistas con clientes y

llegar a un consenso donde ambas partes estén de acuerdo.

% Mejoramiento de los Procesos de la Empresa- Dr. H.J. Harrington Pag. 82
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Eficiencia: El punto hasta el cual los recursos se minimizan y se elimina el
desperdicio en la busqueda de efectividad. La productividad es una medida de

eficiencia.

Los requerimientos de eficiencia se concentran en el uso del dinero, tiempo y

otros recursos. Uno de los mas significativos es generalmente el tipo del ciclo.

Adaptabilidad: La flexibilidad del proceso para dirigir la expectativas futuras y
cambiantes del cliente y los requerimientos especiales e individuales del cliente
de hoy. Se trata de dirigir el proceso para satisfacer las necesidades especiales
del presente y los requerimientos del futuro. Las medidas son el punto donde
comienza el mejoramiento, porque le permite comprender cuales son las metas.
Si no puede medir lo que hace, no puede controlar. Si no puede controlar, no
puede dirigir. Esta informacion puede ser utilizada para: estimar el desempefio
actual del proceso, establecer metas para el mejoramiento y comprender qué es
importante.

‘La gestidn estratégica de los procesos implica ver la organizacibn como un
sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno estan
interrelacionadas de forma que se consigue, de manera mas eficaz y eficiente, la
satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la empresa.””’
Figura No. 9. Conlleva, en suma, una nueva vision del funcionamiento de una
empresa, con objetivo de dar la mejor respuesta y de la forma mas rapida y
eficiente, a las demandas de los clientes. La gestion estratégica de los procesos

proporciona a las organizaciones cinco posibles ventajas:

Alineamiento hacia lo vital: La gestion estratégica de los procesos obliga a los
directivos de los diferentes niveles y areas de una compafia a centrar su atenciéon
en las actividades que contribuyen en mayor medida a la consecuencia de sus

objetivos de la organizacion.

2" ROURE. Juan, La Gestion por Procesos Pag.42
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Busqueda constante de satisfaccion del cliente: En las organizaciones
transformadoras el cliente pasa a ser el centro de las actividades de todos sus
integrantes, todas ellas buscan la consecucion de su maxima satisfaccion
presente y futura. Satisfacer a los clientes externos implica satisfacer a los

internos.

Aumento de la eficacia en las actividades criticas: La gestion estratégica de
los procesos implica una estructura horizontal, y con lleva a una mejora continua y

una reduccion de los tiempos del ciclo.

Seguimientos de los indicadores claves y mayor creacion de valor: Mejora
que se elimine errores, que se haga un uso 6ptimo de los recursos escasos e
intentar descubrir y eliminar todas las actividades de inspeccion, transporte y
espera. %8

El tablero de control a través de sus indicadores se considerara como el modelo

adoptado para la toma de decisiones.

.y .oy I .7
Funcién A Funcién B Funcion C

Proceso 1

Productos

.
Servicios

Proceso 2

Proceso 3

}

B
Er

FIGURA 9: Vision por Procesos

Fuente: La Gestion por Procesos Juan B.Roure Pg 44

2 Gestion por Procesos — J. B. Roure Pag. 40-45
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3.3.7. DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

3.3.7.1. Manual de Procesos.-

Documento donde se detalla toda la informacion del mapa del proceso. Es la
identificaciéon de todos los procesos de una organizacién, es la elaboracion del

mapa de procesos puesto en palabras.

3.3.7.2. Mapa de Procesos.-

El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una visidbn mas alla de
sus limites geograficos y funcionales, mostrando cdémo sus actividades estan
relacionadas con sus clientes externos, proveedores, etc. Dan la oportunidad de
mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la organizacién. Asimismo
dan la oportunidad de distinguir entre procesos gobernantes, productivos y de
apoyo, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que

actuar.

3.3.7.3. Manual de Procedimientos:

En este documento se indica la secuencia en la que se realizan las actividades
que componen cada proceso, cumpliendo las siguientes fases: identificacion de
las actividades, analisis de las actividades en cada proceso, y descripcidn de las

actividades de los procesos existentes en la organizacién o area funcional.
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3.3.8. CADENA DE VALOR?

La cadena de valor es, esencialmente, una forma de analisis de la actividad
organizacional, mediante la cual se descompone una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas

actividades generadoras de valor.

La cadena de valor permite desagregar en actividades discretas interrelacionadas
entre si de forma que se identifique todas las actividades que aportan valor a la
institucion. Entendiéndose por valor, la cantidad que los compradores estan
dispuestos a pagar por lo que la empresa les proporciona. Una forma sistematica
de examinar todas las actividades de una empresa, es través de su cadena de
valor, la cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus
actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su
enfoque para implementar las estrategias y las economias fundamentales para las
actividades mismas. Esto puede apreciarse en la siguiente figura donde se

muestra una cadena de valor genérica:30

CADENA DE VALOR GENERICA

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS \

DESARROLLO TECNOLOGICO

ACTIVIDADES
DE APOYO

ABASTECIMIENTO

LOGISTICA LOGISTICA |MERCADOTECNIA

INTERNA | OPERACIONES | ey rpna YVENTAS | SERVICIO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 10: Cadena de valor genérica

Fuente: Ventaja Competitiva pag.55. Editorial Continental. México 2001 Michael E. Porter

¥ Ventaja Competitiva. Editorial Continental. México 2001 Michael E. Porter

**Ventaja Competitiva. Editorial Continental. México 2001 Michael E. Porter
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La cadena de valor genérica expuesta en la Figura No. 10 despliega el valor total

a través de las actividades de valor y el margen.

Las actividades de valor son aquellas actividades por medio de las cuales la
empresa crea un producto valioso para satisfaccion de sus compradores; las

actividades de valor se clasifican en actividades primarias y actividades de apoyo.

El margen constituye la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de
desempeniar las actividades de valor. Las lineas punteadas reflejan el hecho de
que el abastecimiento, el desarrollo de tecnologia y la administraciéon de recursos
humanos, pueden asociarse con actividades primarias especificas, asi como el
apoyo a la cadena completa. La infraestructura de la empresa no esta asociada

con actividades particulares, sino que apoya a la cadena entera.

3.3.8.1. IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE VALOR

La cadena de valor identifica como la institucion desarrolla sus actividades con el
objeto de agregar valor; por tanto, las actividades de valor como se puede
apreciar en la cadena de valor genérica, pueden dividirse en dos tipos;

actividades primarias y actividades de apoyo.

3.3.8.2. ACTIVIDADES PRIMARIAS

Estas actividades estan directamente relacionadas con el establecimiento fisico
de la educacién, su promocion, su entrega al educando. Las actividades primarias

a su vez, se subdividen en cinco categorias genéricas, las mismas que,
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dependiendo de las competencias de cada una de ellas, pueden dividirse en
varias actividades.

e Logistica interna,

e Operaciones,

e Logistica externa,

e Mercadotecnia y ventas,

e Servicio

3.3.8.3. ACTIVIDADES DE APOYO

Estas actividades sirven de sustento a las actividades primarias, pueden dividirse
en varias categorias aunque, dependiendo de las competencias de cada una de

las instituciones, pueden encontrase otras actividades. Asi por ejemplo:

e Abastecimiento,
e Desarrollo de Tecnologia,
e Administracion de Recursos Humanos,

e Infraestructura de la Empresa.

3.3.9. PROCEDIMIENTOS BASICOS DE ISO*!

Existen seis procedimientos basicos obligatorios llamados también documentados

o del sistema los cuales deben de estar dentro de toda empresa que busque una

3! Norma I1SO 9001-2000
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certificacion , cabe mencionar que son seis minimo mas los necesarios que

requiera cada empresa segun el producto o el servicio que proporcione.

3.3.9.1. CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos debidamente controlados permiten que la informacién fluya de
manera correcta y asi poder garantizar que mi proceso para la entrega de un

producto o servicio sea el adecuado.

3.3.9.2. CONTROL DE REGISTROS

El adecuado control de mis registros evidenciara que los resultados sean

veridicos y validados por la gente que supervis6 esos resultados

3.3.9.3. AUDITORIAS

La realizacién de auditorias internas juegan un papel fundamental en la empresa
ya que las auditorias y su correcto seguimiento permiten identificar algun
problema que se esté presentando en el producto o el proceso ycon esto

evitaremos entregar de forma no intencional producto de mala calidad al cliente.

3.3.9.4. PRODUCTO NO CONFORME

Se debe de tener un procedimiento que indique que hacer y como controlar

producto que quede fuera de especificacion, asi como su disposicion final.
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3.3.9.5. ACCIONES PREVENTIVAS

Se debe de contar con un procedimiento que indique qué hacer cuando se

requiera prevenir productos fuera de especificacion.

3.3.9.6. ACCIONES CORRECTIVAS

Se debe de contar con un procedimiento que indique que acciones tomar en caso
de generar producto fuera de especificacion con la finalidad de encontrar la causa
raiz del problema y atacarlo para evitar la recurrencia de no conformidades.

Estos seis documentos son practicamente de control y es importante indicar que

controlan procesos no productos directamente®

32 http://www.mailxmail.com/curso/empresa/gestioncalidad/CAPITULOS8.htm



CAPITULO 4

PLANIFICACION ESTRATEGICA

siguiente periodo.

Como indica la Figura No.11.

Necesidades del
“Cliente” y otras
personas clave

MISION Y
ESTRATEGIA

CULTURA
(Conductas)

ESTRUCTURA Y
SISTEMAS

Figura 11.- Planificacion Estratégica
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La Administracion de Fudicell ha visto en la planificacion estratégica una
metodologia adecuada para la fijacion de objetivos estratégicos y directrices que
permitan establecer el norte a seguir de la institucién preparandole para enfrentar
eficientemente los cambios en el entorno que se desarrolla. En tal virtud se define

la Misién y Visidn, los objetivos estratégicos y las metas y objetivos para el

La esencia de la planificacion esta en organizar en forma disciplinada las grandes
tareas que la empresa debe emprender para mantener su eficiencia operacional

de sus negocios y guiar a la organizacion hacia un futuro nuevo y mejorado.
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Para el analisis de la Vision del Fudicell se utiliza las caracteristicas de vision de

acuerdo a Fred R. David.:

COMPONENTE

DESCRIPCION

Horizonte de Tiempo

3 anos

Negocio

Prestacion de servicio de Kkitting,

termo sellado y tampografia

Posicionamiento del Mercado

Lider en la prestacion de servicios de

kitting termo sellado y tampografia

Ambito de accion

La ciudad de Quito con proyeccién a

brindar el servicio en Guayaquil

Valores

Honestidad, Responsabilidad,

puntualidad y ética profesional

Principios Organizacionales

Eficiencia y soluciones en el menor

tiempo posible

“Ser la empresa lider en la prestacion de servicios de kitting, termo sellado y

tampografia, en la ciudad de Quito buscando extender nuestro servicio en otras

ciudades del pais en los proximos tres anos, integrando soluciones eficaces con

un servicio de calidad, con un objetivo claro de honestidad, Seriedad,

Responsabilidad, puntualidad ofreciendo soluciones en el menor tiempo posible

buscando siempre el cumplimiento y un mejor servicio al cliente”.
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4.2. MISION

Para el analisis de la Mision se utiliza las caracteristicas para formulacion de la
mision de Fred. David de acuerdo a los siguientes planteamientos que se ajusta

a la realidad de la empresa:

COMPONENTE DESCRIPCION
Negocio Prestacion de servicios
Productos y servicios Kitting, termo sellado y tampografia
Clientes Operadoras de telefonia celular
Valores Honestidad, responsabilidad,

puntualidad y ética profesional

Principios Organizacionales Eficiencia y soluciones en el menor

tiempo posible

Razoén de ser Brindar un servicio diferenciado

Ventaja Competitiva Servicios en base a calidad tiempos

de respuesta cortos y precios bajos

“Prestar un servicio diferenciado de kitting, termo sellado en base a calidad,
eficiencia y precios bajos a las operadoras de telefonia celular a través de la

implementacién de la gestion por Procesos”.

4.3. OBJETIVOS

e Mantener una relacién de mutuo beneficio con su cliente, convirtiéndonos
en su Aliado Estratégico ofreciéndoles una solucibn completa con cero
errores.

e Elaborar su producto con alta tecnologia y calidad garantizando Ila

durabilidad de nuestro servicio con nuestro principal cliente.
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e Ampliar su linea de negocio a partir del segundo semestre del 2008
e Implementar la suficiente infraestructura que les permita ser competitivos

con los costos de sus servicios.

44. VALORES DE ORGANIZACION

Los valores organizacionales son el conjunto de creencias que una organizacion
tiene sobre su quehacer diario. Son el soporte de la cultura organizacional, son el
soporte para la mision, visidbn y objetivos de la empresa. Los valores de la
empresa han de internalizarse de tal manera que se manifiesten y sean tangibles
en la actividad diaria de cada uno de los miembros de FUDICELL SA. Los valores
instituyen una fuerza o virtud aplicada a una accién, de condiciones normales,

para producir sus efectos de eficacia, los cuales seran ofrecidos a la comunidad:
Integridad y ética

FUDICELL SA valora comportamientos que reflejan ética, transparencia y
honradez en el ambito empresarial, profesional y personal como medio para
obtener credibilidad y respeto.

Respeto por el Individuo

FUDICELL SA valora el desarrollo de su personal generando sentido de
pertenencia brindando expectativas claras proveyendo recursos y reconociendo
con respeto y equidad los aportes individuales y de equipo.

Orientacion al cliente

Se enfocan en las necesidades de sus clientes internos y externos, superando

permanentemente sus expectativas.

Iniciativa y liderazgo
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Mantener una actitud dinamica y positiva ante el trabajo, de manera responsable
durante la ejecucion de cada una de sus actividades.

Se promueve el liderazgo entre companferos y colaboradores en todos los niveles
de la organizacion planificando y evaluando su evolucion.

Puntualidad.

Mantener el sentido de puntualidad y responsabilidad en cada uno de los

compromisos y plazos de entrega de productos en la organizacion.

Trabajo en Equipo.

Valora el trabajo en equipo por ser su resultado superior a los esfuerzos

individuales y como una forma de compromiso, apertura e interaccién mutua.

Compromiso.

Alta disposiciéon y el auto motivacion de su personal como aporte a la mejora

continua de la empresa.

Comunicacion abierta

Compartir e intercambiar informacién dentro y fuera de la empresa con un espiritu

abierto y sincero como medio de abordar y resolver los problemas cotidianos.

4.5. ANALISIS DEL ENTORNO

4.5.1. POLITICA

e Decisiones gubernamentales que podrian afectar a sus servicios de
acuerdo a los costos de telefonia celular vigentes.
e Crisis politica.

e Condiciones politicas de otros paises.



4.5.2.

4.5.3.

4.5.4.

4.5.5.

4.5.6.
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ECONOMIA

Contribuciones especiales con tasas altas.
Impuestos de importaciéon y compra de insumos.
Balanza de Pago y Balanza Comercial.

Costos de Mano de Obra.

SOCIAL

Tendencia a La disminucion del poder adquisitivo.

Actitud ante la calidad del producto.

TECNOLOGICOS

Aprovechamiento de la tecnologia mediante el uso de maquinarias
modernas.
Aprovechamiento de la WEB mediante la creacion de una pagina Web

www.fudicell.com.ec

INTERNACIONAL

Globalizacion que les permite a futuro abrirse a otros mercados y
aprovechar proveedores del extranjero que ofrezcan calidad a menor costo

Tratados de comercio, restriccion de importaciones, altos impuestos.

GEOGRAFICOS

Localizacién estratégica de la planta de produccién para la adquisicion de

insumos y como centro de distribucion del producto terminado para su cliente.



MATRIZ EFE-FUDICELL
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PESO
OPORTUNIDADES FACTORES PESO| CALIFICACION | o\ o b0
Localizacion estratégica para adquisicion de insumos y
01 distribucion de los productos. 0.2 2 0.4
02 Telefonia celular es una necesidad 0.06 2 0.12
03 Capacitacion Constante 0.1 3 0.3
SUBTOTAL 0.82
AMENAZAS FACTORES PESO| CALIFICACION PESO
PONDERADO
A1 Riesgo pais elevado. 0.18 4 0.72
A2 Barreras de entrada altas. 0.2 3 0.6
A3 Crisis Econdémica Actual 0.06 3 0.18
A4 Competidores certificados 0.2 3 0.6
SUBTOTAL 2.1
TOTAL 1 292

Tabla 2: Matriz EFE Factores Externos

Puntaje inferior a 2.5 se trata de empresas que no aprovechan las oportunidades

ni son eficaces para resolver sus amenazas.

MATRIZ EFI-FUDICELL

PESO
FORTALEZAS FACTORES PESO| CALIFICACION [ o o b6
F1 Calidad en nuestros productos y servicios 0,2 4 0,8
F2 Cortos tiempos de entrega a nuestros clientes 0,18 4 0,18
Recursos humanos capacitados en todos los nivel de la
F3 organizacion 0,1 4 0,4
Tecnologias adecuadas y eficientes que permitan la
F4 produccion. 0,05 3 0,15
Ser Unicos en nuestro mercado con el servicio de
F5 tampografia. 0,09 4 0,36
SUBTOTAL 1,89
DEBILIDADES FACTORES PESO| CALIFICACION PESO
PONDERADO
D1 Poca experiencia en negociacion. 0,1 2 0,2
D2 No se cuenta con una cartera definida de clientes. 0,08 2 0,16
D3 Segmento de mercado limitado. 0,05 1 0,05
D4 Nuestra empresa es nueva y por lo tanto poco conocida 0,15 2 0,3
SUBTOTAL 0,71
TOTAL 1 2,6

Tabla 3: Matriz EFI Factores Internos
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Puntaje inferior a 2.5 se trata de empresas que no aprovechan sus fortalezas ni

son eficaces para resolver sus debilidades. Las tablas 1 y 2 muestras los factores

claves tanto internos como externos de Fudicell.

4.6.

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Calidad en sus productos y servicios

Cortos tiempos de entrega a sus clientes

Recursos humanos capacitados en todos los nivel de la organizacion
Tecnologias adecuadas y eficientes que permitan la produccion.

Ser unicos en su mercado con el servicio de tampografia.

DEBILIDADES

Poca experiencia en negociacion.
No se cuenta con una cartera definida de clientes.
Segmento de mercado limitado.

La empresa es nueva y por lo tanto poco conocida.

OPORTUNIDADES

Localizacion estratégica para adquisicion de insumos y distribucion de los
productos.
Telefonia celular es una necesidad.

Capacitacion Constante.



4.6.4. AMENAZAS

e Riesgo pais elevado.

e Barreras de entrada altas.
e Crisis Econémica Actual

e Competidores certificados

MATRIZ FODA - FUDICELL
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FUDICELL

KITTING Y TERMOSELLADO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1 Calidad en nuestros productos y servicios

D1 Poca experiencia en negociacion.

F2 Cortos tiempos de entrega a nuestros clientes

D2 No se cuenta con una cartera definida de clientes.

F3 Recursos humanos capacitados en todos los|
nivel de la organizacion

D3 Segmento de mercado limitado.

F4 Tecnologias adecuadas y eficientes
permitan la produccion.

que

D4 Nuestra empresa es nueva y por lo tanto poco
conocida

F5 Ser unicos en nuestro mercado con el servicio
de tampografia.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1 Localizacion estratégica para
adquisicion de insumos y distribucion
de los productos.

F1-01 Penetracion en el Mercado Posibilidad de penetrar|
en el mercado local con costos bajos y planes de financiamiento
para la adquisisicion

02 Telefonia
necesidad

celular es una

F4-F5-03 Capacitacion constante Iniciar con programas de|
capacitacion de nuevas tecnologias y maquinaria

D1-D3-04 Penetracion en el mercado Penetrar en el mercado a

traves de la calidad de nuestros servicios y precios

03 Capacitacion Constante

F1-F2-O1 Localizacion estrategica Brindar calidad de|
nuestros servicios y cortos tiempos de entrega de pedidos

AMENAZAS (A)

A1 Riesgo pais elevado.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A2 Barreras de entrada altas.

F5-A1 Mejora continua tanto en estructura como en tecnologia
para ser mas competitivos.

D4-A1 Diversificar producto Variedad de productos y mejor servicio,

valor agregado para el cliente

A3 Crisis econémica actual

F4-A3 Penetracion en el mercado posicionamiento en
lamente del consumidor para lograr la fidelizacion a traves del
plan de marketing

A4 Competidores certificados

F3 -A4 Certificacion y re estructuracion bajo
procesos

Tabla 4: Matriz FODA

4.7.

4.7.1. CLIENTES

ANALISIS EXTERNO CINCO FUERZAS DE PORTER

Se cuenta con un unico cliente “Brightstar” trabajamos con la operadora Telecsa

para la cual se realiza los procesos de Kitting y termo sellado, asi como varios

reprocesos que su cliente dispone, su cliente es una empresa multinacional

dedicada a la importacion de equipos de telefonia celular actualmente trabaja con

las tres operadoras existentes en el pais.
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Con la linea de tampografia se trabaja con Brightstar y con pequefios clientes
para los cuales se ha realizado trabajos de impresion tampografica como Pintulac,

Gustavo Quishpe (Publicista).

4.7.2. PROVEEDORES

Al ser la empresa de servicios se considera como proveedores en general de

quienes nos dotan de nuestros insumos:

e Plastico. (Termoek )

e Etiquetas. (Etiquetas Internacionales,

e Insumos de Oficina. (Moitu)

e Maquinaria (Pistolas de Calor Manuel Jaramillo)
e Soluciones Informaticas (InfolinK)

e Proveedor de Internet Gigo Gireles

4.7.3. POSIBLES COMPETIDORES

Las barreras de entrada son relativamente altas puesto que para cada una de las
operadoras el cliente se maneja con una empresa exclusiva para cada una de
ellas una de las cuales ya cuenta con afios de experiencia en el mercado y ya se
encuentran posicionadas en el. Lograr el mejor desempefio dependera de la
calidad con que se elabore el producto terminado, a fin de lograr posicionamiento,

alcanzando prestigio como organizacidn sobre los competidores.

4.7.4. PRODUCTOS SUSTITUTOS
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Ocasionalmente de acuerdo a los requerimientos del cliente se puede enviar el
producto terminado en otro tipo de empaque (sobres de Manila con paredes de

esponja y plastico burbuja).
4.7.5. RIVALIDAD EN EL MERCADO
Dentro de su entorno competitivo se encuentra una empresa de mayor trayectoria

en el mercado de Kitting “Cellsystem”, asi existe gran rivalidad dentro de este

segmento. La Figura Nr.12 indica el modelo de Porter para Fudicell.

‘ COMPETIDORE

S CELLSYSTEM

HUMEEDCITT :
3 5tie X .
Friguetas. (Fiquetas
Internacionales, ! i C Ll ENTES
Insumaos de Oficina:

{Maitu

Maguinaria (Pistolas Brig htStar

Productos para
seflado y empagque
comao sobres de
manilla, plastico
burbuja, carton,

b

FIGURA 12.- Diagrama de Porter Fudicell
Matriz de Perfil Competitivo
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FUDICELL CELLSYSTEM BRIGHTSTAR
PESO PESO
NRO. FACTORES PESO | CALIF | PONDERADO | CALIF | PESO PONDERADO | CALIF | PONDERADO
1 |Precio 0,25 4 1 3 0,75 3 0,75
2 |Servicio y Atencion al Cliente 0,15 4 0,6 4 0,6 4 0,6
3 |Cobertura 0,05 2 0,1 4 0,2 4 0,2
4 |Posicionamiento en el Mercado 0,3 1 0,3 4 1,2 4 1,2
5 |Calidad 0,2 4 0,8 3 0,6 4 0,8
6 |Variedad de productos 0,05 4 0,2 4 0,2 3 0,15
TOTAL 1 3 3,55 3,7
Tabla 5: Matriz de perfil Competitivo
Estrategias
FACTOR CRITICO EXITO ESTRATEGIAS ACCIONES RESPONSABLES

Precio

Reduccion de costos operativos y precios
adsequibles al cliente

Disminucion de errores para reducir costos de
reprocesos

Gerente Comercial y General

Servicio y Atencion al Cliente

Mejores tiempos de respuesta en la entrega de
pedidos

Estandarizacion de los procesos para brindar un
mejor servicio

Supervisores

Posicionamiento en el Mercado

Posicionamiento frente al cliente

Realizar campanas con nuestros clientes para
dar a conocer Fudicell

Gerencia Comercial

Calidad

Asegurar cero errores en los procesos

Anélisis de procesos para disminuir los errores
que generan reprocesos

Gerente Técnico, Gerente General

Variedad de productos

Ampliar la cartera de clientes

Ampliar las lineas de negocios a termosellado
de otros productos y servicio de tampografia

Gerencia General

Tabla 6: Estrategias de Fudicell

Resultado Analisis Estratégico:

e De acuerdo al analisis estratégico se va a entrar como un competidor

actual.

e Diferenciacion de precios, servicio personalizado durante las 24 horas y

mejora continua en cada uno de los procesos.
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CAPITULO 5

EL DISENO DE LA ORGANIZACION

El modelo que representa y describe las relaciones estables entre los miembros
de la organizacién y que a la vez sirve para limitar, orientar y anticipar las
actividades Organizacionales, con el proposito de elevar la efectividad en las
operaciones y resultados, para su caso es una organizaciobn con una
ESTRUCTURA DE BUROCRACIA MECANICA.

Basados en la anterior premisa y en el disefio estratégico organizacional
FUDICELL SA, tendran una ESTRUCTURA de BUROCRACIA MECANICA,

debido a las siguientes razones:

Por el numero de operarios que trabajaran en FUDICELL SA, se puede considerar

como una organizacion mediana, y con volumenes de produccion.

La BUROCRACIA MECANICA tiende a ser identificada como sistema técnico
regulador, ya que rutiniza el trabajo y permiten asi que sea formalizado y
estandarizado, lo que se pretende tener en FUDICELL SA. Asi se observa en la
Figura Nr.13.

Esta organizacion se apoya ampliamente en la estructura, ya que los analistas
son los que estandarizan el proceso. FUDICELL SA es una organizacion de
servicios de produccién en masa en donde la corriente de trabajo operativo forma
cadenas integrales. La informacién en FUDICELL SA sera descentralizada

horizontal limitada.
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CUSPIDE ESTRATEGICA
ADMINISTRACION SUPERIOR

CENTRO
OPERATIVO

LINEA MEDIA

FIGURA 13.- Diagrama de la Estructura

La cumbre estratégica se encarga de afinamiento, coordinacion de funciones y
resolucion de conflictos y viene a ser definida por los procesos gobernantes:
Planificacion Estratégica y control de Gestion, de los cuales el responsable es

Gerencia General.

La linea media y el centro Operativo estan definidos por los procesos productivos:
Recepcion y Verificacion del Producto, Operaciones y Empaquetado vy
Distribuciéon. En el caso de la linea media los responsables son los duefios de
cada uno de los procesos y en el centro operativo se considera a todo el personal

operativo y de produccién.

El staff de apoyo y la estructura técnica son considerados procesos de apoyo

como: Gestion de Talento Humano, Tecnologia y Gestion Financiera. Siendo los
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responsables los duefios de los procesos y sirven como apoyo al resto de la
organizacioén. La Figura Nr.14 indica el Organigrama Propuesto para Fudicell.

ACCIONISTAS

GERENCIA
GENERAL

AISTENTE DE
GERENCIA

SUBGERENCIA DE
PRODUCCION Y
CALIDAD

ASISTENTE DE
PRODUCCION ASISTENTE
CONTABLE

SUPERVISOR 2

SUBGERENCIA
FINANCIERA

SUPERVISOR 1

OPERARIO 1 OPERARIO 2 OPERARIO 1 OPERARIO 2

FIGURA 14.- Organigrama de Fudicell

5.1. RESPONSABLES DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION

Gerente General: Encargado de coordinar y hacer cumplir la Planificacion

Estratégica y Control de Gestion.

Asistente de Gerencia General: Encargado de la Gestibn de Recursos

Humanos.

Sub-Gerente de Finanzas: Encargado de la Gestién Financiera.
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Sub-Gerente de Produccion y Calidad: Encargado de los procesos Operativos.

Recepcion y Verificacion de Producto: Operaciones, Empaquetado vy
Distribucion.

CADENA DE VALOR FUDICELL

PLANIFICACION ESTRATEGICA
GERENCIA
CONTROL DE GESTION

GENERAL

SUBGERENCIA
DE
PRODUCCION

-

GESTION DEL TALENTO HUMANO ATRTS

ADMINISTRATIVO
GESTION FINANCIERA s oy

FIGURA 15.- Responsables de procesos de la Cadena de valor de Fudicell

5.2. ACTIVIDADES DE LOS RESPONSABLES DE LOS PROCESOS

GERENCIA GENERAL | Adquirir bienes de capital

Administrar relaciones publicas con el Cliente

Comunicarse con accionistas

Definir el concepto del negocio y la estrategia

organizacional

Desarrollar declaracion general de mision




Desarrollar programa de relaciones publicas

Desarrollar visién a largo plazo

Desarrollar y fijar metas organizacionales

Disenar estructura de capital

Disenar la estructura organizacional y las relaciones

entre unidades.

Forjar relaciones de financiamiento

Evaluar innovaciones de tecnologia

Formular estrategia para unidad de negocios

Gestionar el cambio

Identificar tendencias politicas y reglamentarias

Manejar asignacion de recursos

Manejar el riesgo

Manejar relaciones de gobierno locales

Medir y vigilar rendimiento global de la organizacion

Super vigilar programa de administracion

Tratar con junta directiva.
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Ver que se cumplan los reglamentos

ASISTENTE DE | Capacitar y educar a los empleados
GERENCIA
Definir que destrezas se necesitan.
Identificar e Implementar capacitacion.
Procesar nomina
Contratar empleados
Desarrollar habilidades de recursos humanos
SUBGERENTE Administrar flujo de caja.
FINANZAS

Administrar recursos financieros.

Asegurar cumplimiento de obligaciones tributarias

Cerrar los libros

Comunicar a la administracibn problemas de

impuestos




Desarrollar presupuestos

Identificar tendencias econdmicas.

Manejar controversias sobre impuestos

Manejar funcion tributaria

Manejar los registros de impuestos.

Planificar adicién a activos y fijos

Planificar estrategia de impuestos.

Planificar y fijar metas de costo

Procesar transacciones financieras y contables

Suministrar informacion financiera externa

Suministrar informacion financiera interna.

Facturarle al cliente

SUBGERENTE
PRODUCCION

Especializacion del trabajo

Preparacion de materia prima

Mover materiales y recursos

Coordinador de Planificacion de produccion

Desarrollar y ajustar procesos de producciéon de

procesos existente

Organizar el producto para entrega.

Programar produccion

Entregar productos a los clientes

5.3.  PERFILES DE PUESTOS

Gerente General

Formacion profesional

e Titulo superior en administracion de Empresas o Carreras a fines

e Experiencia en cargos similares minimo 5 afios

Habilidades
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o Liderazgo

e Organizacion

e Planificacion

e Trabajo bajo presion

e Coordinacion

e Trabajo en equipo

e Conocimiento de Windows y office
e Buen manejo financiero

e Dominio del idioma inglés hablado y escrito

Caracteristicas:

e Integridad

e Honestidad

e Dedicacion

e Motivacion

e Deseo de sobrevivir y ser exitosos

e Sentido comun

e Conocer que funciona y que no

e Deseo genuino de ver a otros alcanzar su potencial
e Habilidad para adaptase a los cambios

e Atencién a los detalles

Asistente de Gerencia General

Formacion profesional

e Titulo Superior en Administraciéon, Comercio, Procesos o Carreras afines

e Experiencia minimo 2 afios

Habilidades

e Liderazgo
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e Organizacion

¢ Planificacion

e Trabajo bajo presiéon

e Coordinacion

e Trabajo en equipo

e Conocimiento de Windows y office
e Buen manejo financiero

e Dominio del idioma inglés hablado y escrito

Caracteristicas

e Integridad

¢ Honestidad

e Dedicacion

e Motivacion

e Sentido comun

e Deseo genuino de ver a otros alcanzar su potencial
e Habilidad para adaptase a los cambios

e Atencién a los detalles

Sub-Gerente de Finanzas

Formacion profesional

e Titulo Superior en Administracion de Empresas, Administracion de
Procesos, Economia o Carreras afines.

e Experiencia minimo 3 afios

Caracteristicas

e Liderazgo
e Trabajo en equipo

e Orientacion al logro



e Tolerancia a la presién
¢ Habilidad analitica
e Capacidad de comunicaciéon

e Conocimientos de Windows y Office

Sub-Gerente de Produccion

Formacion profesional

e Titulo Superior en Administrados de Procesos o Carreras afines

e Experiencia minimo 3 afios

Caracteristicas

e Liderazgo

e Trabajo en equipo

e Orientacion al logro

e Tolerancia a la presion

e Habilidad analitica

e Capacidad de comunicaciéon

e Conocimientos de Windows y Office

Supervisor Lineas

Formacion profesional

e Titulo Superior en Administrados de Procesos o Carreras afines

e Experiencia minimo 2 afios

Caracteristicas

e Liderazgo
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Trabajo en equipo
Orientacion al logro
Tolerancia a la presion
Habilidad analitica
Capacidad de comunicacion

Conocimientos de Windows y Office
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CAPITULO 6

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

6.1. DETERMINACION DE LA CADENA DE VALOR.

De acuerdo a los postulados de Porter la cadena de Valor de Fudicell queda

definida como se indica en la Figura No. 16:

CADENA DE VALOR FUDICELL

PLANIFICACION ESTRATEGICA

CONTROL DE GESTION

; Em ento
Operaciones

GESTION DEL TALENTO HUMANO

GESTION FINANCIERA

FIGURA 16.- Cadena de Valor Fudicell

La cadena de valor se encuentra alineada con el direccionamiento estratégico de

Fudicell el mismo que estd compuesto por la misidn, vision, objetivos, estrategias

y valores institucionales.
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6.2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS.

Tomando como base el direccionamiento estratégico de Fudicell, y principalmente
la visién, mision y objetivos, se procedera con la correspondiente identificacion de
los procesos gobernantes, productivos y de apoyo, para la construccion de la

Cadena de Valor bajo el Modelo de Porter.

6.2.1. PROCESOS GOBERNANTES.

Dentro de los procesos gobernantes se han determinado los siguientes:

PLANIFICACION ESTRATEGICA: Es necesaria la planificacion estratégica la
misma que adoptara acciones 0 maniobras que conducen al logro de los objetivos
del direccionamiento estratégico. Dentro de esta planeacion se formularan un
conjunto de indicadores que facultara la medicién del avance de las acciones

dentro de un control integral de la empresa.

CONTROL DE GESTION: A través del tablero de control lograremos verificar el
cumplimiento de los objetivos de la planeacion estratégica este tablero

convirtiendose en un sistema de toma de decisiones buscando la mejora continua.

6.2.2. PROCESOS PRODUCTIVOS.

El enfoque sistémico y de procesos facultara a la instituciéon un uso racional y
optimo de los recursos humanos y materiales.
De acuerdo a lo anteriormente descrito, se han definido los siguientes procesos

productivos:
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RECEPCION Y VERIFICACION DE PRODUCTO.
OPERACIONES
EMPAQUETADO Y DISTRIBUCION.

6.2.3. PROCESOS DE APOYO.

Con el fin de encontrar una gestion administrativa 6ptima de los recursos, y de
mantener un equilibrio financiero que permita el desarrollo sostenido de la

empresa, se determinan los siguientes procesos:

GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION FINANCIERA

6.3. DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS.

6.3.1. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS.

La identificacion del proceso se desarrolla en el formato de caracterizacion de

procesos identificando los elementos de un proceso tales como:

» Cddigo del Proceso

* Identificacion del Proceso

* Responsable del Proceso

* Entradas

+ Salidas

* |dentificacion de Proveedores

* Identificacion de Clientes del Proceso

Como criterios y métodos que garanticen la operacion y control del proceso estan

definidos:
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* Procedimientos
* Instructivos de trabajo
* Formatos y

* Registros

Identificacion de Recursos que intervienen en el proceso

* Recursos Humanos
» Materiales e Insumos

* Equipos de Software

Indicadores del Proceso que permiten medir la eficacia del proceso. Los

elementos del indicador identificados son:

* Descripcioén del Indicador
* Férmula de calculo del Indicador

* Frecuencia de Evaluacion del Indicador

6.3.2. DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS.

Los procedimientos son declaraciones escritas o establecidas que describen la
manera de llevar a cabo actividades o procesos identificados, definen métodos,
proveen instrucciones, asignan autoridades y responsabilidades para llevar a

cabo las actividades y procesos. Ver Anexos 1.

6.3.3. DIAGRAMA DE FLUJOS.

Los diagramas de flujo estan aplicados en los procedimientos que requieren una

herramienta grafica que facilite la visualizacién de la secuencia e interrelacion de

actividades contenidas.
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6.3.4. INDICADORES

Los indicadores mas relevantes se encuentran en el Anexo 3 y se considera como

el sistema para la Toma de decisiones en Fudicell.
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CAPITULO 7

PROCEDIMIENTOS BASICOS PARA ESTABLECIMIENTO
DE ISO

Para la identificacion de los procedimientos requeridos por la norma se realizo la
revision de cada numeral y se evaluaron los parrafos en donde se requiere un

procedimiento documentado.

Los Procedimientos Basicos de ISO son los siguientes:
Control De Registros

Control de Documentos

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Auditorias Internas

Producto No Conforme

El desarrollo estos documentos se encuentran a detalle en el documento del

Anexo 2.
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CONCLUSIONES

El tener la estructura organizacional basada en procesos permitié identificar
y clasificar los procesos en FUDICELL, visualizando a la organizacion
como un sistema dejando atras la estructura funcional con la que se

manejaba.

Los procesos de la organizacion han sido identificados y documentados
definiendo en cada de ellos su responsable y su indicador

correspondiente, como apoyo para el control y mejora continua.

La documentaciéon de los procesos y procedimientos serviran como
manuales de apoyo para la induccién y capacitacidon del personal de
Fudicell. Y para la planificacion chequeo monitoreo de cada uno de los

procesos.

Se dejaron planteados los procedimientos basicos de la ISO 9001 con la

vision de que a futuro se logro obtener una certificacion.

A través del tablero de control, se disefi6 el sistema que permite tomar
decisiones. Por que se evalua en base a la observacion y mediacion a
cada uno de los procesos determinando un plan de accién que es el

resultado de la iniciativa estratégica de los responsables.
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RECOMENDACIONES

e Usar las herramientas brindadas a través de este proyecto a través de la

mejora continua en la organizacion.

e Llevar un control de los procesos a través de los indicadores, logrando un
analisis real y tomando acciones correctivas si es el caso. Para el efecto,

se podria utilizar una herramienta del tipo Process Scorecard

e Considerar el manual de procesos y procedimientos como una fuente de
consulta permanente para llevar a cabo cada una de las actividades que se

desarrollan en la organizacién haciendo participe a todos sus miembros.
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ANEXO 4:

Registro de Indicadores.

ANEXO 5:

Lista Maestra de Documentos.

ANEXO 6:

Procedimiento para elaboraciéon de documentos.

77



78

BIBLIOGRAFIA

e H.J.Harrington, Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Editorial

McGraw-Hill, Impreso en México, 1993.

e Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica.

e Marino Navarrete Hernando, Gerencia de Procesos, Editorial alfaomega

e Mintzbertg Henry, Disefio de Organizaciones Eficientes, Editorial Florida,

Impreso en Argentina, 1989.

e Nadler David A. y Tushman Michael L., El Disefio de la Organizacion

como Arma Competitiva, Editorial Mexicana, Impreso en México, 1999.

e Porter Michael, Estrategia Competitiva, Editorial Continental, Segunda
Edicién 2003.

e Porter Michael, Ventaja Competitiva, Editorial Continental, Segunda

Reimpresién, 2003.

e J. Roure, M. Monino, M. Rodriguez, La Gestion por Procesos, Editorial

Norma.

e Trischler William E., Mejora del valor afiadido en los procesos, Ediciones
gestion 2000 S.A. Primera edicion, 1998

e Samuel C. Certo, Administracion Moderna, Editorial Prentice Hall. Octava
Edicion.
INTERNET:
www.improven.com

http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor"



ANEXO 1

MANUAL DE PROCESQOS
MAPA DE PROCESOS
PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS



FUDICELL PAG 1 DE 8

ANO MES DIA
2007 03 03
MANUAL DE PROCESOS No. de Revision: 01

CONTENIDO:

1. ANTECEDENTES

En el presente trabajo trataremos de proponer posibles soluciones y sus
implicaciones dentro del ambito administrativo y productivo de la organizacion, todo
esto basandonos en herramientas aprendidas, y en la experiencia de otras empresas
que seran consultadas junto con los conocimientos que se han adquirido en clase.
Todo esto se vera fortalecido mediante analisis y verificacion de todos los puntos

hacer considerados.

La empresa de analisis FUDICELL fue creada en enero del 2004 la misma que ha
venido operando en la reparacion de Teléfonos Moviles y Full-fillment, el
conocimiento del negocio, marcas de equipos moviles que se comercializan en
nuestro medio como MOTOROLA, NOKIA, KYOCERA, AUDIOVOX SAMSUNG
COMPAL SONY ERICCSON, etc.,

Nuestro enfoque es desarrollar la infraestructura necesaria que permita ofrecer cada

vez mas servicios en las areas de, Servicio Técnico y Full-fillment comprometidos

con la excelencia de nuestros servicios.

2. OBJETO
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Elaborar el manual de procesos basandonos en la descripcion detallada de cada una

de las actividades con sus respectivas interrelaciones, recursos y productos que

realiza nuestra organizacion.

3. ALCANCE

Este documento tiene como alcance los procesos Gobernantes, Productivos y de

Apoyo.

4. DEFINICIONES

4.1. GENERALES

Manual de Procesos: Documento donde detallamos toda la informacién del

mapa del proceso. Es la identificacion de todos los procesos de una

organizacion, es la elaboracion del mapa de procesos puesto en palabras.

Indicadores: es una herramienta que nos permite hacer un seguimiento en el

cumplimiento de los objetivos, nos permite evaluar el cumplimiento de

objetivos y la utilizacion de recursos.

Organizacion Inteligente: Es una organizacion que se fundamenta en la

disciplina del aprendizaje sistémico, continuo. Creyendo no haber alcanzado

una excelencia permanente.

Documento Reservado FUDICELL
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Proceso: Es una actividad o un conjunto de actividades que emplea insumos,
les agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o

externo.

Elementos de un Proceso: Entradas, salidas, controles, indicadores, duefio

del proceso, recursos, procedimientos, limite de Proceso.

Dueno del proceso: Responsable del proceso para que cumpla con su

normal desempeno.

Recursos: Estos pueden ser tanto tecnoldgicos, Fisicos que intervienen en el

procesos que se desarrollan en la organizacion.

Procedimientos: Documentacion en la cual se detalla la forma como se lleva

a cabo el proceso.

Limites del Proceso: Detalle de la primera y ultima actividad del proceso.

Actividad: Es un conjunto de Tareas.

Actividad con valor agregado al cliente: Aquella en la cual existe la

predisposicion por parte del cliente para dar un pago.

Actividad con valor agregado a la organizacion: Aquellas actividades que

nos garantizan la calidad de nuestros productos.

Eficiencia: Optimizacion de recursos

Documento Reservado FUDICELL
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Eficacia: Cumplimiento de Objetivos y metas.

Palets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.

Racks: Estructuras metalicas para almacenaje.

Apilamiento: Colocar uno sobre otra las cajas que contienen los equipos.

Tripticos: Publicidad que tiene informacidbn sobre promociones y

funcionamientos de los equipos.

s. ESPECIFICAS

Full fillment: Proceso de preparacion de los teléfonos para que sean

distribuidos a los proveedores para que los mismos distribuyan a las casas

comerciales Alegro Pc’s

Kitting: Proceso de empacamiento de los equipos de acuerdo con lo

solicitado por el cliente.

FUDICELL: Organizacion que brinda servicio técnico de Full Fillment para los

proveedores de los teléfonos celulares.

Plan listo: Es el producto que sale preparado listo para el uso.

Documento Reservado FUDICELL
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6. FUENTES

Las fuentes de las que nos ayudamos para la realizacion de este trabajo, son

las utilizadas durante el transcurso de la materia, trabajos, ejercicios. Asi como

de referencias bibliograficas recibidas.

La Informacion referente a Fudicell fue suministrada por el Gerente Técnico y

personal que labora en esta empresa.

La persona a cargo del departamento de control de calidad nos proporciono

datos para la elaboracién de los indicadores.

7. DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS

CONTROLES PROCEDIMIENTOS
Leyes
Estatutos
Reglas
Normas

~_~

CLIENTES
Internos
Externos

ENTRADAS SALIDAS
Bienes Bienes
PROVEEDO Servicios Servicios
RES — PROCESO —
Internos
Externos
DUENO {} INDICADORES
DEL Eficacia
PROCESO Eficiencia
RECURSOS
Fisicos,
Tecnologicos
Fianancieros
Personas
-% o

LIMITE DEL PROCESO

Documento Reservado FUDICELL
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El diagrama General de Procesos, es un bosquejo que indica las entradas, las

salidas que vamos a obtener del proceso, este proceso tiene controles que nos dan

una guia para el desarrollo del proceso, en el diagrama podemos ver que intervienen

recursos que son un apoyo para el proceso; Como herramienta para evaluar el

cumplimiento de objetivos y la utilizacion de recursos tenemos los indicadores.

s. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

PROCESOS GOBERNANTES.

Son los procesos Gerenciales de Planificacion y Control, en el caso de nuestra

empresa tenemos como procesos gobernantes los siguientes.

e Planificacién Estratégica

e Control de Gestion

GOBERNANTES by
50 1k

/ "
FLAMIFICACION ESTRATEGICA, COMTROL DE GESTION

Documento Reservado FUDICELL
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PROCESOS PRODUCTIVOS

Son los procesos que sirven para obtener el producto o servicio que se entrega al
cliente mediante la transformacion fisica de recursos. Como procesos productivos en

nuestro levantamiento estan los descritos a continuacion:

e Recepcioén y Verificacion de Producto.
e Operaciones

e Plan Basico

e Plan Listo

e Empaquetamiento y Distribucion.

FRODUCTHDS

'RECEPCION ¥ |y
VERIFICACION f OPERACIONES
DE PRODUCTO |

4
EMPAQLIETAMIENTO
¥ DISTRIBUCICN

of PLAN LISTO |
450 2

Documento Reservado FUDICELL
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PROCESOS DE APOYO

Son los procesos que sirven de ayuda a los procesos productivos para obtener el

producto o servicio que se entrega al cliente mediante el financiamiento,

presupuestos. Como procesos de apoyo en nuestro levantamiento estan los

descritos a continuacion:
e Gestidon del Talento Humano
e (Gestidon Financiera
e Tesoreria
e Contabilidad

e Presupuesto

' GESTION | -:5-:5
DE TALENTO |{ GESTION FINANCIERA
HUMAND |

'PRESUPUESTO | TESORERIA
1k

A CONTABILIDAD
i 3,

9. MAPA DE PROCESOS

FECHA | CAMBIO REALIZADO

Documento Reservado FUDICELL
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IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO

PLANIFICACION ESTRATEGICA

P-GG-GG-01

OBJETIVO

Definir la planificacion estratégica para largo alcance, que se centre en la organizacion como un todo.

RESPONSABLE

Gerencia General

ENTRADAS IDENTIFICACION DE PROVEEDOR
Analisis del Entorno Sociedad

Sugerencias de mejora

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE
Plan Operativo Anual Cliente Interno
Planificacion de Auditorias Cliente externo

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

DEFINIR LAS ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR EL PLAN ESTRATEGICO
ELABORAR EL PLAN ESTRATEGICO

MEDIR LOS RESULTADOS DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
RESULTADOS SATISFACTORIOS?

TOMAR ACCIONES SOBRE LOS DATOS MEDIDOS

FORMATOS - REGISTROS

CONTROL

Documento de Plan Estratégico

Plan Presupuestario

RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE

X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL
Corresponde al Nro de objetivos Nro Objetivos Cumplidos/ Nro Total de Semestral
cumplidos Objetivos

Documento Reservado FUDICELL
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OBJETIVO

Definir la planificacion estratégica para largo alcance, que se centre en la organizacion como un todo.

ALCANCE

Asegurar que la organizacion posea y se beneficie de una estrategia organizacional apropiada.

DEFINICIONES

Analisis del Entorno: Sefalar los factores ambientales que puedan influir significativamente en las
operaciones de la organizacion.

Mision: Es el proposito para el cual, o la razén por la cual, existe una organizacion.

Objetivos: son hacia los cuales se dirige un sistema abierto.

Formulacién Estratégica: Determinar los planes de accion adecuados para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

RESPONSABILIDADES

Gerente General

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Analisis del Entorno: Determinar los factores que puedan influenciar significativamente en las
operaciones de la organizacion tanto en el entorno general (componente social, econdmico, politico, legal
y tecnologico), operativo (componente internacional, laboral, clientes, competencia y proveedores) e
interno (aspectos de planeacioén, organizacion, influencia, de control).

Establecimiento de una Direccidon para la Organizacion: Establecer la misién y los objetivos en un
documento escrito elaborado por la gerencia, normalmente basado en la informacion tanto de gerencia
como del personal no gerencial, que describe y explica la verdadera misiéon de la organizacion definiendo
sus objetivos.

Formulacion de la Estrategia: Determinar los planes de accién adecuados para alcanzar los objetivos
de la organizacion, desarrollando las matrices FODA y basandose en el modelo de Porter para el analisis
de la industria y establecer de esta manera la formulacién de la estrategia de FUDICELL.

Implementacion de la Estrategia: Poner en accion las estrategias que se obtuvieron de la analisis de la
Matriz FODA y Modelo de Porter.

Control Estratégico: Consiste en un plan de accion que define los medios métodos que va utilizar la
organizacion para transformar los recursos en un servicio. Este control en FUDICELL se realizara
mediante un control de proceso que contribuye a revisar los procesos que tienen indicadores definidos
con sus respectivos responsables.

DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

ANALISIS DEL
ENTORNO

v

ESTABLECIMIENTO
DE UNA DIRECCION
PARA LA
ORGANIZACION

MISION Y
» OBJETIVOS

A\

FORMULACION
ESTRATEGICA

v

EJECUCION
ESTRATEGICA

ri

CONTROL NO
ESTRATEGICO

INDICADOR
POSITIVO?

Si

CONTINUA EL
PROCESO

FIN

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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PROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA

AREA O SECCION DE OBSERVACIONES Y/O
ACTIVIDADES FLUJOGRAMA ENTRADA SALIDA eSO TRABAJO INSTRUCCIONES
INICIO |
|
|
| CONSIDERAR EL
P DEFINIR LAS ACTIVIDADES PAR’;L[/)\ENSQ;{TRRC:‘TLI?(; (?6 ANALISIS DEL PLAN DE GERENTE GENERAL GERENCIA GENERAL 'PRESUPUESTOS DEL ANO
ENTORNO ACTIVIDADES |ANTERIOR
|
PLAN |
ESTRATEGICOS | DEFINIR FECHAS DE REUNIONES
H ELABORAR EL PLAN ESTRATEGICO CON SUS GERENTE GENERAL GERENCIA GENERAL |CON LOS AGCIONISTA
PLAN DE OBJETIVOS E |
ACTIVIDADES INDICADORES |
v
|
MEDIR LOS RESULTADOS DE P'ég_'\r‘:: :_:r'églgx OBJETIVOS E TABLERO DE GERENTE GENERAL GERENCIA GENERAL
INDICADORES INDICADORES |
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|
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s |
|
A TOMAR ACCIONES SOBRE LOS DATOS MEDIDOS TABLERO DE GERENTE GENERAL GERENCIA GENERAL ]
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]
FIN |
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IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO

CONTROL DE GESTION

P-GG-GG-02

OBJETIVO

Analizar los indicadores de los procesos logrando el mejoramiento continuo.

RESPONSABLE

Gerencia General

ENTRADAS

IDENTIFICACION DE PROVEEDOR

Planificacion de Auditorias

Cliente Interno Plan Estratégico

SALIDAS

IDENTIFICACION DE CLIENTE

Sugerencias de Mejora

Cliente Interno

Cliente externo

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

DEFINIR EL PERIODO DE DATOS PARA LOS INDICADORES

ELABORAR TOMA DE DATOS EN LA FRECUENCIA DEL TABLERO DE CONTROL

VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
RESULTADOS SATISFACTORIOS?
TOMAR ACCIONES SOBRE LOS DATOS MEDIDOS

FORMATOS - REGISTROS

CONTROL

Tablero de Control

Plan Estratégico

Plan Estratégico

RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE

X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL
Nro de propuestas realizadas para Suma de propuestas planteadas en el semestral
obtener ventajas competitivas semestre

Documento Reservado FUDICELL
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CONTROL DE GESTION : :

OBJETIVO

Analizar los indicadores de los procesos logrando el mejoramiento continuo.

ALCANCE

Realizar un tablero de control con los respectivos indicadores de los procesos.

DEFINICIONES

Indicador: Variable matematica que se la define en un periodo de tiempo.

RESPONSABILIDADES

Gerencia General: control de cada uno de los indicadores del tablero de control

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Desarrollar el Tablero de Control: El mismo que estara compuesto con los diferentes indicadores que
son mediciones de los procesos.

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIC

ANALISIS DE LOS
PROCESOS

v

DEFINIR LOS
INDICADORES

TABLERO DE
CONTROL

b 4

OBJETIVO
CUMPLIDO

sl
v

TOMAR DECISION

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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PROCESO:

ACTIVIDADES

INICIO

CONTROL DE GESTION

FLUJOGRAMA

ENTRADA
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RESPONSABLE

AREA O SECCION DE
TRABAJO

OBSERVACIONES Y/O
INSTRUCCIONES

FIN

DEFINIR EL PERIODO DE DATOS PARA LOS TABLERO DE CONTROL  FRECUENCIADE DATOS | SUBGERENTE DE PRODUCCION | oo 0o
INDICADORES Y OBEJTIVOS POR INDICADOR Y Y CALIDAD
ESTRATEGICOS OBJETIVO
ELABORAR TOMA DE DATOS EN LA FRECUENCIA DEL :j SUBGERENTE DE PRODUCCION
PRODUCCION Y CALIDAD
TABLERO DE CONTROL FRECUENCIA DE DATOS Y CALIDAD
POR INDICADOR Y
OBJETIVO DATOS TABULADOS
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS AVANCE DE e DE PRODUCCION bRoDUGCION Y CALIDAD
DATOS TABULADOS CUMPLIMIENTO
RESULTADOS SATISFACTORIOS ? NO
s
GERENTE GENERAL
TOMAR ACCIONES SOBRE LOS DATOS MEDIDOS SUBGERENTE DE PRODUCCION | GERENCIA GENERAL
TABLERO DE J CALIDAD
INDICADORES ACCIONES
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IDENTIFICACION DEL PROCESO CODIGO

RECEPCION Y VERIFICACION DE PRODUCTO P-OP-0-01

OBJETIVO

Controlar el estado de la materia prima en el momento que se recibe la mercaderia de las aduanas para
informar al cliente de los acontecimientos de la misma.

RESPONSABLE

Subgerente de Produccion

ENTRADAS IDENTIFICACION DE PROVEEDOR
Teléfonos Fabricantes Marcas Equipos
Informacién

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE
Manejo de la informacién de los equipos: Cliente Interno

Reporte de Requerimientos Cliente externo

Equipos Revisados

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION DE RECEPCION DE PRODUCTO

RECEPCION DEL PRODUCTO

REGISTRAR PESOS DE MERCADERIA

APERTURA DE CAJAS

VERIFICAR EL CONTENIDO

CONTENIDO DE ACUERDO A LA INFORMACION DECLARADA POR EL CLIENTE?
ENVIO MERCANCIA A BODEGA

REGISTRO DE NOVEDADES Y ENVIO AL CLIENTE

FORMATOS - REGISTROS CONTROL

Documento de Plan Estratégico POA

Procedimiento de Verificacion

RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL
Nro de Producto verificados en una Suma del tiempo transcurrido en el Cada hora
hora proceso por producto en una hora
Nro de errores en el proceso de Nro de errores en el proceso sobre el total | Por lote
verificacion de Teléfonos

Documento Reservado FUDICELL
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OBJETIVO

Controlar el estado de la materia prima en el momento que se recibe la mercaderia de las aduanas para
informar al cliente de los acontecimientos de la misma.

ALCANCE

Este documento contiene informacion privada y confidencial, mantener bajo llave cuando no se esté
usando. Propiedad de FUDICELL, prohibida su reproduccion y uso fuera de las instalaciones de la
compaiiia.

DEFINICIONES

Palets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.
Racks: Estructuras metalicas para almacenaje.
Apilamiento: Colocar uno sobre otra las cajas que contienen los equipos.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de Linea
Personal implicado en la ejecucion del siguiente proceso: Escaneo de ESN
Personal operativo de los Sistemas de informacién y BDD

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

En este procedimiento se realiza una verificacion previa de los equipos que arriban a nuestras bodegas
con la presencia de representantes de nuestro cliente y de la aseguradora y de la aduana, para
determinar si existen novedades (equipos faltantes, cajas abiertas, etc)

Operacion Verificacion de Contenido.

Recibir cajas.- El cliente confirmara el arribo de mercaderia por e-mail, con al menos 24 Hrs. de
anticipacion, proporcionando la siguiente informacion:

Hora de arribo

Marca

Modelo

Numero de cajas

Hora de inicio para la verificacion (de ser el caso)

Destino de los equipos (nimero de equipos que seran listo pack y/o nimero de equipos normales, u
otros destinos)

Procesos complementarios a ejecutar, o procesos que no sean necesarios (de ser el caso)

Con el arribo de los camiones a las plataformas de recepcion de FUDICELL), el Responsable del
Proceso confirmara al Jefe de Operaciones de Brightstar (BST) y solicitara la presencia de al menos
uno de sus operarios.

Se procede a abrir la puerta lanford de la bodega con la custodia del guardia de seguridad; y
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con el personal asignado para este fin.

Los operarios de CS descargaran las cajas de los camiones, con la ayuda de montacargas, gatos
hidraulicos, cuerdas y palancas segun sea el caso, verificando la existencia de posibles maltratos y/o
cajas preabiertas.

Registro de pesos.- El Responsable del Proceso registrara el peso de las cajas que vayan
ingresando

El proceso de verificacion de contenido e inicio de apertura de cajas Unicamente se dara cuando se
encuentren presentes los representantes de BST.

Apertura de cajas.- Para la apertura de las cajas se utilizara palancas de acero, patas de cabra,
martillos y tijeras metalicas; considerandose las prioridades del cliente en lo que se refiere al modelo
o lote

El personal implicado en esta actividad tendra las precauciones necesarias para evitar accidentes por
el transporte de las cajas, uso del montacargas etc. Utilizara el siguiente equipo de proteccion
personal:

Calzado con puntera metalica,
Cinturon de seguridad y
Guantes de cuero

Abrir “master box”.- Inmediatamente después de abiertas las cajas, se cortara con el estilete la cinta
de embalaje de las “master box” y se ubicaran ordenadamente sobre los palet’'s de madera; se
prestara atencion a fin de identificar cajas maltratadas o preabiertas.

Verificar contenido.- Los operarios de preparacion de producto, en el area especifica, tomaran cada
una de las “master box” y procederan, caja por caja, a verificar el contenido, cajas maltratadas o
preabiertas. Para la verificacion de contenido, se contrastara el contenido con la informacion facilitada
por el cliente.

Se mantendra especial cuidado a fin de no maltratar o destruir las cajas de los equipos, su recipientes
(blister) y contenido (accesorios) .

Las “master box”, con cajas revisadas, se apilaran ordenadamente sobre los palets de madera, en
espera del siguiente procesos; se colocara sobre cada pila, una leyenda especificando, en un color el
proceso gfjecutado y en otro el proceso por ejecutar.

Contar.- Las cajas apiladas en los palets, seran cuidadosamente contadas para determinar la
cantidad total de equipos recibidos, sumando las cantidades de cada palet.

Registrar novedad.- Toda novedad identificada en el proceso, ya sea cajas destruidas, cajas
abiertas, cajas con evidencia de violacion y equipos o accesorios faltantes, seran fotografiadas e
identificada su ubicacion, # de caja, # de master box y # de ESN, segun sean los casos. Los
resultados y las novedades de la verificacion de contenido seran registradas en las guias de remision
y constar las firmas de las areas involucradas: BST y TC., con el fin de validar la verificacion. Todos
los equipos que tengan novedades de faltantes o maltratos se los separa y se los etiqueta con su
respectiva novedad para su facil ubicacion en posteriores procesos.

Elaborar reporte.- Terminada la verificacion, el Responsable del Proceso elaborara un informe y
enviara al cliente a través de los medios establecidos para este fin (e-mail, guias de remision y
validacion ),.
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NOTA: Revisar los documentos:

1.- Formato para reporte de procesos: Verificacién de contenido
2.- Descripcion del Sistema de Informacion y bases de datos
3.- Diagrama de flujo del proceso

4.- Lista de verificacion: Proceso de verificacion de contenido
5.- Procedimiento: Apertura y cerrado de cajas

ANEXOS

DIAGRAMA DE FLUJO

REGISTRO DE PESOS

ABRR MASTER BOX

CONTENDO
FALTANTE

ENTREGA AL
CLIENTE
VERIFICADOS

LISTADO DE
TELEFONOS ENMAL
ESTADO

FIN

APLAMENTO EQUPOS

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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PROCESO:

ACTIVIDADES

INICIO

VERIFICACION DEL PRODUCTO

FLUJOGRAMA

ENTRADA

SALIDA

RESPONSABLE

AREA O SECCION DE
TRABAJO

OBSERVACIONES Y/O
INSTRUCCIONES

PLANIFICACION DE RECEPCION DE PRODUCTO

DECLARACIONES DEL
CLIENTE

REPORTE DE LAS
DECLARACIONES DEL
CLIENTE

SUBGERENTE DE PRODUCCION
Y CALIDAD

PRODUCCION Y CALIDAD

DESCRIPCION DEL PRODUCTO,
FECHA, HORA DE RECEPCION.

RECEPCION DEL PRODUCTO

REPORTE DE LAS
DECLARACIONES DEL
CLIENTE - CARGAMENTO
DE MERCADERIA

PERSONAL DE SEGURIDAD -
CLIENTE- ASEGURADORA -
SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

REGISTRAR PESOS DE MERCADERIA

PERSONAL DE SEGURIDAD -
CLIENTE- ASEGURADORA -
SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

APERTURA DE CAJAS

PERSONAL DE SEGURIDAD -
CLIENTE- ASEGURADORA -
SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION'Y CALIDAD

VERIFICAR EL CONTENIDO

REPORTE DE LAS
DECLARACIONES DEL
CLIENTE

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

CONTENIDO DE ACUERDO A LA INFORMACION
DECLARADA POR EL CLIENTE?

z
o

PERSONAL DE SEGURIDAD -
CLIENTE- ASEGURADORA -
SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

ENVIO MERCANCIA A BODEGA

REGISTRO DE NOVEDADES Y ENVIO AL CLIENTE

INFORME DE NOVEDADES
DE PRODUCTOS

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

FIN
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IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO

PREPARACION PLAN BASICO

P-OP-0-02

OBJETIVO

Realizar la preparacion de la materia prima para obtener el plan basico

RESPONSABLE

Supervisor de linea

ENTRADAS

IDENTIFICACION DE PROVEEDOR

Reporte de Requerimiento

Bodega

Producto Revisado

Insumos

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE
Producto Primera Fase Brightstar

Reporte Cliente Interno

Producto Post- Pago

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION DE PREPARACION PLAN BASICO CON LA INFORMACION DEL CLIENTE

ESCANEO
HOMOLOGACION
PRECARGA DE BATERIAS
PRUEBAS ON - OFF

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE PARA EL PLAN BASICO

CUMPLE REQUISITOS?

PRODUCTO TERMINADO PRIMERA FASE

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Registro Equipos escaneados POA
Registro Equipos Homologados Instructivos

Registro Equipos Pre- Carga de Bateria

Registro Equipo verificacién Pruebas On-off

RECURSOS:

HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X

INDICADORES:

DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

Produccién de cada operario implicado Suma de tiempo invertido en cada equipo Hora

en el proceso escaneado

Validacién de ESN's vs. Reclamos de Nro de Novedades sobre el total de Teléfonos Mensual

clientes Escaneados

Produccién de cada operario implicado Suma de tiempo invertido en cada equipo Hora

en el proceso homologado

Validacién de Homologacién Vs Nro de Novedades sobre el total de Teléfonos Mensual

Reclamos de clientes Homologados

Nro de horas transcurridas hasta proveer Suma de Horas para la ejecucion del proceso Mensual

el servicio

Nro de cajas preparadas en una hora de
trabajo.

Suma de tiempo por equipo

Por teléfono

Nro de cajas guardadas en una hora de Suma de cajas por hora Hora
trabajo.
Nro de Novedades encontradas al Nro de Teléfonos con novedades sobre el total Por Lote

ON/OFF por teléfono

de Teléfonos

Documento Reservado FUDICELL
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PREPARACION PLAN BASICO

OBJETIVO

Realizar la preparacion de la materia prima para obtener el plan basico.

ALCANCE

Este proceso aplica para la preparacion de plan basico Unicamente y como entrada para plan listo

DEFINICIONES

Plan Basico: Teléfonos escaneados.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Para la preparacion de plan basico partimos de la planificacion que el cliente entrega luego se procede a
escanear los equipos a través de un escaner o un lector de cédigo de barras se realiza la lectura de los
seriales (ESN) de las etiquetas de cada equipo, tanto en la caja como en el equipo, de esta forma se
genera un documento (Hoja de Excel) con esta informacién que es la base para el proceso de
Homologacion en el cual se coloca las etiquetas que proporciona la superintendencia de
telecomunicaciones para la comercializacion y activacion de los equipos moviles celulares.

Se realiza una pre-carga de bateria para que este se encuentre listo para la activacion. La precarga viene
determinada de acuerdo a las especificaciones de los fabricantes de cada uno de los equipos que
comercializa la operadora y finalmente se realiza una prueba de encendido del equipo comprobando el
funcionamiento normal y que este se encuentre listo para la activacion.

ANEXOS

Instructivo Escaneo

Instructivo Homologacién
Instructivo pre- carga de bateria
Instructivo Pruebas On-Off

DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

PLANIFICACION DE
PREPARACION PLAN BASICO
CON LA INFORMACION DEL
CLIENTE

v

— > ESCANEO

v

HOMOLOGACION

PRECARGA DE
BATERIAS

v

PRUEBAS ON - OFF

v

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO
DE REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE PARA EL PLAN BASICO

CUMPLE
REQUISITOS?

PRODUCTO TERMINADO
PRIMERA FASE

FECHA

CAMBIO REALIZADO
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ESCANEO

OBJETIVO

Preparar los equipos de comunicaciones celulares previos a la comercializaciéon por parte de la
Operadora.

ALCANCE

Generar una base de datos para control de los equipos y obtener por parte de la Suptel las etiquetas de
homologacion.

DEFINICIONES

Escaneo: Proceso mediante el cual se realiza una lectura y comparacion del codigo de barras entre el
cédigo de la caja y del equipo, para generar la informacion de homologacién.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Verificaciéon Esn’s: Se realiza una comprobacion visual; que el ESN de la caja coincida con el ESN del
teléfono, cada ESN debe contener 11 digitos decimales.

Apilamiento y pegado de etiqueta: Una vez verificado el ESN, se los apila en orden y en columnas de
hasta 10 cajas y se coloca la etiqueta “ Registro de procesos” con su respectiva Numeracion,
identificacion de lote y modelo.

Escaneo del ESN: se procede a escanear individualmente los ESN’s de todos los teléfonos en un archivo
de Excel, en un formato ya establecido para este fin en el cual debera constar item (numero total de
teléfonos, Esn (11 digitos decimales) y Numero de caja.

Cada vez que se ingresa un caja completa se hace una verificacion visual de los ESN's con el fin de que
no se repita ningun ESN's o contengan datos alfanuméricos. Si el ESN’s esta en cédigo Hexadecimal se
debe transformar a cédigo Decimal con las herramientas y conocimiento de Excel constatando sus 11
digitos para cada ESN.

Conteo de ESN’s: Las cajas deben estar apiladas de tal manera que presten facilidades para el conteo
final . el numero de equipos escaneados debe coincidir con el numero de equipos recibidos.

Registro de novedades: Todas las novedades detectadas en este proceso como ESN'’s repetidos (clon),
ESN'’s alfanuméricos, etc., seran reportadas inmediatamente a nuestro cliente (BST) con el numero de
master box y los ESN’s con novedades.

Apilamiento de Equipos Escaneados: Una vez escaneados los ESN’s se los apila en palets con la
etiqueta siempre visible y de forma tal que en el transporte 0 movimiento del palet no se desprendan las
cajas y evitar imprevistos o accidentes

Manejo de la informacién: Terminado de escanear todo el lote, se trabaja con el Excel realizando
pruebas légicas para evitar que existan ESN's repetidos, alfanuméricos, o datos que no corresponden al
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ESN del teléfono. Ademas se comprueba que todos los ESN’s tengan 11 digitos.

Envié de la informaciéon: Una vez realizado todas las pruebas con las herramientas de Excel. El
responsable del escaneo entregara esta informacion a su supervisor. El cual realizara una comprobacién
final e incluira el FCC ID en el archivo y lo enviara a nuestro cliente a la direccion indicada por el mismo.

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

VERFICACION ESN

APILAMIENTO

COLOCACION DE
ETIQUETAS
NUMERADAS EN
CAJAS

!

ESCANEO ESN

ERIAL DIFERHE
DEPLACA

Nf

APILAMIENTO EQUIPOS
ESCANEADOS

l

ELABORACION DE
BASE DE DATOS

Sl

ETIQUETA

ELABORACION DE

v

ENTREGA AL
CLIENTE

LISTADO DE
NUMEROS DE
SERIEESN

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA

CAMBIO REALIZADO
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HOMOLOGACION

OBJETIVO

Obtener por parte de la Suptel las etiquetas de homologacion y colocarlas en cada equipo para su
comercializacion.

ALCANCE

En este procedimiento se coloca las etiquetas de Homologacion que proporciona la Superintendencia de
Telecomunicaciones para la comercializacion y activacion del los equipos moviles celulares.

DEFINICIONES

Homologacion: Colocar etiqueta suministrada por la SUPTEL en cada equipo.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Verificacion Esn’s: Se realiza una comprobacion visual; que el ESN de la caja coincida con el ESN del

teléfono, cada ESN debe contener 11 digitos decimales.

Pegado de etiqueta: Una vez verificado el ESN, se saca los equipos de las cajas y se coloca la etiqueta
de homologacion en la parte posterior de los equipos siempre y cuando esta coincida con el ESN del

equipo.

Registro de novedades: Todas las novedades detectadas en este proceso como ESN’s repetidos (clon),
ESN’s alfanuméricos, etc., seran reportadas inmediatamente a nuestro cliente (BST) con el numero de

master box y los ESN’s con novedades.

Apilamiento de Equipos Homologados: Una vez homologados los equipos se los apila en palets con la
etiqueta siempre visible y de forma tal que en el transporte 0 movimiento del palet no se desprendan las

cajas y evitar imprevistos o accidentes.

DIAGRAMA DE FLUJO
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PRE-CARGA DE BATERIA

OBJETIVO

Obtener la precarga inicial para que el equipo pueda ser configurado de acuerdo al plan solicitando por el
cliente.

ALCANCE

La precarga se realiza para que el equipo se encuentre listo para la activacion la misma que viene
determinada de acuerdo a las especificaciones de los fabricantes de cada uno de los equipos que
comercializa la operadora.

DEFINICIONES

Palets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.
Racks: Estructuras metalicas para almacenaje.
Apilamiento: Colocar uno sobre otra las cajas que contienen los equipos.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Desmontar de los racks: Con la ayuda de el elevador hidraulico desmontamos de los racks de

almacenamiento los palets para iniciar su preparacion.

Preparacion para carga: Bajamos uno por uno los master box de los palets y los colocamos frente a
cada uno de los operarios asignados para este proceso.
Las nuevas baterias vienen parcialmente cargadas. Antes de usar el teléfono, se carga como se describe

a continuacion. Algunas baterias tienen mejor rendimiento después de varios ciclos de carga y descarga.

Colocar la bateria: Para introducir la bateria en su aparato telefénico. Retire la tapa del teléfono, coloque
el conjunto de la bateria en su compartimiento ajuste la bateria hasta que haga clic. Si la bateria no esta
colocada correctamente en su espacio no se cargara. Inserte el cargador en el conector del equipo. Este
proceso se realiza en cada uno de los equipos que contiene el master box.

Nota: Asegurese de haber colocado el conector del cargador correctamente al teléfono, caso contrario

podra causarle dafos al teléfono.

Apilamiento de equipos preparados: Los equipos preparados se los apila en completo orden evitando

que tenga roces con el piso o con elementos que puedan rayar el cargador. El apilamiento se lo hara
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PRE-CARGA DE BATERIA

sobre una moqueta de caucho, la misma que protegera los cargadores.

Conectando los Racks: Una vez que se ha preparado suficientes cajas se proceden a conectar en las
distintas perchas de manera uniforme y ordenada tomando en cuenta que se posee perchas en las que
se puede ubicar aproximadamente 1500 teléfonos, cabe mencionar que el tiempo de carga viene

especificado por la casa fabricante.

Cargando la bateria: Conecte el cable del cargador a un enchufe comin (rack de carga). Para cargar
completamente la bateria por primera vez, se requiere 4 horas aproximadamente. En el display del
teléfono se mostrara el status de la bateria. Revisar que cada uno de los racks no estén cortocircuitados o
desconectados.

Nota: El tiempo de carga de bateria aplica cuando el teléfono esta apagado de lo contrario este tiempo

varia.

Descargado los Racks: Luego de que ya se ha cargado las baterias a full se procede a desconectar,
primero de la toma central cada uno de los racks y luego se desmonta de las perchas apilandolas en un

solo sito y en completo orden.

Guardado del equipo: El responsable de éste proceso distribuira las cajas a cada uno de los operarios

quienes procederan a guardar en su respectivo empaque o blister los teléfonos., de la siguiente manera:

Encender y apagar el teléfono.- Encienda el teléfono antes de desmontar la bateria presionando la tecla
END (tecla de encendido / fin) por aproximadamente 2 segundos. Este paso es de especial cuidado ya
que nos permite determinar y separar los equipos DOA (muerto en caja).

Mientras se enciende el teléfono completamente colocamos el cargador en su sitio verificando que estén
todos los accesorios. Luego retiramos la bateria del teléfono, colocamos una etiqueta “ bateria pre-
cargada lista para usar verificamos que el ESN de la caja con el del teléfono sea el mismo. Terminado de
guardar todos los equipos del master box pegamos una etiqueta de precarga y escribimos el nombre de la

persona que guarda, en la etiqueta pegada para este fin.

Apilamiento de cajas guardadas: Todas las cajas que se han terminado el proceso de carga se deben
apilar en palets para su facil transportacion o movimiento. Los palets deben ser armados en orden y de
manera estandar, por ejemplo (5000 Nk, 5 palets de 1000c/u en forma secuencial palet 1 de caja uno 1-

200). Siempre las etiquetas deben estar visibles para su facil ubicacién.

Registro de novedades: El responsable del proceso debera registrar todas las novedades del proceso
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por equipo que se presente; tales como baterias infladas, equipos muertos al arribo, cargadores

diferentes, cables rotos etc. Todas estas novedades seran reportadas por el Jefe PDP a nuestros clientes
inmediatamente.

Ademas el responsable del proceso reportara el mal estado de los racks cables pelados, mal estado de
las tomas centrales cajas maltratadas en el proceso, etc.

DIAGRAMA DE FLUJO
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PRUEBAS ON OFF

OBJETIVO

Comprobar el encendido de los teléfonos méviles.

ALCANCE

En este procedimiento se realiza una prueba de encendido del equipo comprobando el funcionamiento
normal del equipo y que este se encuentre listo para la activacion.

DEFINICIONES

Palets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.
Racks: Estructuras metalicas para almacenaje.
Display: Pantalla del equipo movil.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Colocar la bateria: Para introducir la bateria en su aparato telefénico retire la tapa del teléfono, coloque
la bateria en su compartimiento y ajuste la bateria hasta que haga clic.

Encender y apagar el teléfono.- Encienda el teléfono antes de desmontar la bateria presionando la tecla
END (tecla de encendido / fin) por aproximadamente 2 segundos. Este paso es de especial cuidado ya
que nos permite determinar y separar los equipos DOA (muerto en caja).

Mientras se enciende el teléfono completamente colocamos el cargador en su sitio verificando que estén
todos los accesorios. Luego retiramos la bateria del teléfono, colocamos una etiqueta “ bateria pre-
cargada lista para usar verificamos que el ESN de la caja con el del teléfono sea el mismo. Terminado de
guardar todos los equipos del master box pegamos una etiqueta de precarga y escribimos el nombre de la
persona que guarda, en la etiqueta pegada para este fin.

Verificacion de ESN: Una vez encendido el equipo compruebe que el ESN interno sea el mismo de los
registros de la base de datos y de la etiqueta del equipo se verificara de acuerdo al modelo y la marca del
equipo movil.

Guardado del equipo: El responsable de éste proceso distribuira las cajas a cada uno de los operarios
quienes procederan a guardar en su respectivo empaque o blister los teléfonos., de la siguiente manera:
Apilamiento de cajas guardadas: Todas las cajas que se han terminado el proceso de carga se deben
apilar en palets para su facil transportacion o movimiento. Los palets deben ser armados en orden y de
manera estandar, por ejemplo (5000 Nk, 5 palets de 1000c/u en forma secuencial palet 1 de caja uno 1-
200). Siempre las etiquetas deben estar visibles para su facil ubicacion.

Registro de novedades: El responsable del proceso debera registrar todas las novedades del proceso
por equipo que se presente; tales como equipos muertos al arribo, equipos que no enciendan, displays.
defectuosos etc. Todas estas novedades seran reportadas por el Jefe PDP a nuestros clientes
inmediatamente.

Ademas el responsable del proceso reportara el mal estado de los racks cables pelados, mal estado de
las tomas centrales cajas maltratadas en el proceso, etc.
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No. de Revisiéon: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO

PREPARACION PLAN LISTO

P-OP-0-03

OBJETIVO

Realizar las actividades que generen el producto listo.

RESPONSABLE

Supervisor de linea

ENTRADAS IDENTIFICACION DE PROVEEDOR
Producto Primera Fase Bodega

Insumos

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE
Producto Pre- Pago Brightstar

Reporte Cliente Interno

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION PLAN LISTO PACK
PROGRAMACION
PUBLICIDAD

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE PARA EL PLAN LISTO

CUMPLE REQUISITOS?
PRODUCTO LISTO PACK

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Registro Equipos programados POA
Registro Equipos Con Publicidad Instructivos

Registro Equipo verificacidén requerimientos cliente

RECURSOS:

HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X

INDICADORES:

DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

Nro de Teléfonos programados en Suma de Teléfonos programados en una Hora

una hora hora

Nro de teléfonos programados Nro de errores en el proceso sobre el total | Mensual

incorrectamente de Teléfonos

Nro de teléfonos con errores en la Nro de errores en el proceso sobre el total | Mensual

publicidad de Teléfonos

Nro de Teléfonos con publicidad en Suma de Teléfonos publicitados en una Hora

una hora hora

Nro de productos con error en el Nro de errores en el proceso sobre el total | Por lote

proceso final

de Teléfonos
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PREPARACION PLAN LISTO

OBJETIVO

Realizar las actividades que generen el producto listo.

ALCANCE

Generar el Plan Listo.

DEFINICIONES

Tripticos: Propaganda que contiene promociones informacion de la operadora y que se coloca dentro de
la caja del equipo.

Sleeve: Cobertor de la caja del equipo este viene con la propaganda o promociones de la época que el
cliente desea colocar.

Pallets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.
Racks: Estructuras metélicas para almacenaje.

Programacién: Conjunto de instrucciones que se ingresan en los equipos para que se conecte a lared y
tengan un funcionamiento normal.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea; Operarios

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Partiendo de los requerimientos del cliente se realiza la programacion en el equipo para ello se
introduce una serie de instrucciones que se toman de documentos proporcionados por los fabricantes
y se programa un numero telefénico, ID de la red de la operadora y los parametros para que este
tenga un funcionamiento correcto, se coloca la propaganda contenida en los tripticos dentro de las
cajas del los equipo y los sleeve de acuerdo a la promocién y a las necesidades de los clientes.

Se verifica que se cumpla con los requerimientos establecidos por el cliente.

ANEXOS

Instructivo Programacion
Instructivo Publicidad

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides




Ul GEl

FUDICELL

PAG 2 DE 2
ANO MES DiA
2007 03 03

PREPARACION DE PRODUCTO
OPERACIONES
PREPARACION PLAN LISTO

No. de Revisién: 01

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
A

PLANIFICACION PLAN
LISTO PACK

v

> PROGRAMACION

v

PUBLICIDAD

v

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO
DE REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE PARA EL PLAN LISTO

CUMPLE
REQUISITOS?

PRODUCTO LISTO
PACK

FIN

FECHA |CAMBIO REALIZADO

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 9:43:59




PAG 1 DE 2
FUDICELL

ANO MES DiA

2008 03 03

OPERACIONES
PREPARACION PLAN LISTO No. de Revision: 01
PROGRAMACION

OBJETIVO

Realizar la respectiva programacion para el funcionamiento del teléfono movil en plan listo.

ALCANCE

Programacion del nimero telefonico en los respectivos modelos de acuerdo a los fabricantes, ID de la red
de la operadora para lograr un funcionamiento correcto.

DEFINICIONES

Pallets: Paquetes grandes de madera que contienen los equipos.

Racks: Estructuras metalicas para almacenaje.

Programacion: Conjunto de instrucciones que se ingresan en los equipos para que se conecte a lared y
tengan un funcionamiento normal.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recibir equipos pre-cargados: Una vez que los equipos fueron precargados pasan al proceso de
programacion, se coloca la bateria y se enciende el equipo.

Recibir la Orden de produccion: Se recibe la Orden de produccion proporcionada por el cliente (BST).

Programar: Se toma los parametros de programacion de cada equipo de acuerdo al modelo y la marca y
se introduce en el equipo una serie de instrucciones que contienen informacién como el numero
telefénico (MIN) asignado por la operadora, el ID de registro de red, la banda del operador para la cual
funcionara cada equipo.

Registrar novedad.- Toda novedad identificada en el proceso, ya sea equipos bloqueados, o equipos
que no permitan la programacion debe ser notificada al supervisor de turno.

Elaborar reporte.- Terminada la programacion, el Responsable del Proceso elaborard un informe y
enviara al cliente a través de los medios establecidos para este fin (e-mail, guias de remision y
validacion).

NOTA: Revisar los documentos:

1.- Formato para reporte de procesos: Programacion

2.- Descripcion del Sistema de Informacion y bases de datos
3.- Diagrama de flujo del proceso

4.- Parametros de Programacion

DIAGRAMA DE FLUJO
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PUBLICIDAD

OBJETIVO

Colocar los tripticos e informacién proporcionada por el cliente y por la operadora de acuerdo a la
promocion de la época o a las necesidades del cliente, ademas de colocar el sleeve (cobertor de la caja
que contiene el equipo).

ALCANCE

Este documento contiene informacion privada y confidencial, mantener bajo llave cuando no se esté
usando. Propiedad de FUDICELL, prohibida su reproduccion y uso fuera de las instalaciones de la
compaiia.

DEFINICIONES

Tripticos: Propaganda que contiene promociones informacion de la operadora y que se coloca dentro de
la caja del equipo.

Sleeve: Cobertor de la caja del equipo este viene con la propaganda o promociones de la época que el
cliente desea colocar.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea
Operario: Master

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Solicitar Tripticos y Sleeve: El cliente debe proporcionar la propagada de acuerdo a las necesidades del
cliente y de acuerdo a la promocién y a la temporada.

Colocar Tripticos: Se coloca los tripticos dentro de la caja de cada equipo de acuerdo al plan y a la
promocion vigente.

Cerrar la caja: Se procede a cerrar la caja con todos los accesorios y la propaganda asignada.

Colocar Sleeve: Con la caja cerrada se coloca el sleeve o cobertor de la caja y se envia el equipo al
proceso de sellado y empaquetado.

ANEXOS

DIAGRAMA DE FLUJO
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REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE
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ACTIVIDADES PLAN LISTO

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

PROGRAMACION SUPERVISOR DE LINEA PRODUCCION Y CALIDAD
PRODUCTO PRIMERA
FASE PRODUCTO PROGRAMADO
SUPERVISOR DE LINEA PRODUCCION Y CALIDAD
PUBLICIDAD PRODUCTO
PROGRAMADO PRODUCTO LISTO PACK
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EMPAQUETAMIENTO Y DISTRIBUCION No. de Revisién: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO CODIGO

EMPAQUETAMIENTO Y DISTRIBUCION P-OP-0-04

OBJETIVO

Empacar el producto para la entrega y distribucion al cliente.

RESPONSABLE

Supervisor de linea

ENTRADAS IDENTIFICACION DE PROVEEDOR
Producto Pre-Pago Bodega

Producto Post-Pago

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE
Producto terminado Brightstar

Reporte

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION KITTING Y TERMO SELLADO

EMPAQUETAMIENTO

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO INTERNO

ENTREGA DEL PRODUCTO

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE PARA EL KITTING Y TERMO SELLADO
CUMPLE REQUISITOS?

PRODUCTO TERMINADO

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Registro Equipos Empacados POA
Instructivos
RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL
Nro de Teléfonos con errores de Nro de errores en el proceso sobre el total | Por Lote
empaquetado de Teléfonos
Tiempo incurrido en el Suma del tiempo incurrido en el proceso Hora
empaquetamiento por teléfono por producto en una hora

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 9:13:35
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PREPARACION DE PRODUCTO

EMPAQUETAMIENTO Y DISTRIBUCION No. de Revisién: 01

OBJETIVO

Empacar el producto para la entrega y distribucion al cliente.

ALCANCE

Colocar a la caja del equipo dentro de un empaque de plastico y se lo sella a través del calor.

DEFINICIONES

Termo sellado: Proceso mediante el cual el plastico usado en el sellado se compacta a través del calor.

RESPONSABILIDADES

Supervisor de linea

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Colocar dentro de la linea de produccion del sellado: Se reciben los equipos con la publicidad
necesaria y se colocan dentro de empaques de plastico termo fundible.

Sellado: a través de una maquina selladora (maquina que permite cortar y sellar el paquete a través del
calor generado por una niquelina que se encuentra en el borde) se cierra el empaque de plastico dejando

la cantidad de plastico necesaria para poder aplicar el calor y se termine el sellado.

Quemado: Se procede a aplicar calor a través de las pistolas de calor con el cuidado necesario para que

el plastico no se dafie o se perfore.

Verificacion de sellado: Una vez quemado el plastico se verifica si el paquete no contiene agujeros si
todo esta bien se envia al equipo para ser guardado y despachado caso contrario se realiza nuevamente

este procedimiento.

Guardado de Equipos: Terminado este procedimiento se guarda los equipos en las cajas

correspondientes y se coloca en los racks para despacho a los clientes.

Distribucion: De acuerdo a los requerimientos del cliente se realiza la distribucién, se coloca de acuerdo

a la cantidad en pallets para su salida.

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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EMPAQUETAMIENTO Y DISTRIBUCION No. de Revision: 01

Entrega: Se realiza la entrega al cliente final que en este caso puede ser Brightstar o distribuidores que

presenten una orden de distribucion debidamente autorizada por BS.

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

RECEPCION DE
EQUIPOS A
SELLAR

]

SELLADO

A

QUEMADO NO

SELLADO OK

Sl
GUARDADO

l

PALETIZACION

!

DISTRIBUCION Y
ENTREGA DE
ACUERDO A LOS
REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

FIN

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO

Documento Reservado FUDICELL
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PROCESO:

ACTIVIDADES

INICIO

EMPAQUETAMIENTO Y DISTRIBUCION

FLUJOGRAMA

ENTRADA SALIDA

RESPONSABLE

AREA O SECCION DE
TRABAJO

OBSERVACIONES Y/O
INSTRUCCIONES

PLANIFICACION KITTING Y TERMO SELLADO

PLANIFICACION DE
REQUERIMIENTOS DEL  ACTIVIDADES KITITNG Y
CLIENTE TERMO SELLADO

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

EMPAQUETAMIENTO

PRODUCTO

EMPAQUETADO LISTO
PRODUCTO LISTO PACK - PACK -PRODUCTO
PRODUCTO PRIMERA EMPAQUETADO PARA
FASE PLANES

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION 'Y CALIDAD

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO INTERNO

PRODUCTO

EMPAQUETADO LISTO

PACK -PRODUCTO

EMPAQUETADO PARA PRODUCTO ORDENADO
PLANES POR LINEA

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

ENTREGA DEL PRODUCTO

PRODUCTO ORDENADO

POR LINEA PRODUCTO ENTREGADO

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

VERIFCACION DE CUMPLIMIENTO DE
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE PARAEL KITTING Y
TERMO SELLADO

U

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

CUMPLE REQUISITOS?

z
o

2}

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

PRODUCTO TERMINADO

SUPERVISOR DE LINEA

PRODUCCION Y CALIDAD

FIN

ik
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GESTION DE RECURSOS

GESTION DEL TALENTO HUMANO No. de Revisién: 01

OBJETIVO

Identificar al recurso humano como el factor mas importante para el logro de objetivos de la organizacion,
y administrarlo de la mejor manera.

ALCANCE

Aplicar para la gestion del Talento Humano de Fudicell.

RESPONSABILIDADES

Asistente de Gerencia

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Reclutamiento: El proceso de reclutamiento del personal se realiza mediante el formulario de solicitud de
proceso de seleccion de personal. Este proceso debe ser competitivo y transparente y se lleva a cabo a través
de un proceso abierto (anuncio en los diarios de mayor circulacién, paginas web, correo electrénico, etc.) o por

lista corta conformada por candidatos que cumplen con el perfil requerido en los Términos de Referencia.

Normalmente la contratacion de un(a) coordinador(a) se hace en cumplimento al decreto Ministerial dictado
para el efecto. Para iniciar un proceso de reclutamiento, es necesario que el proyecto haya definido los
Términos de Referencia los mismos que deben ser claros, precisos y no direccionados. La convocatoria debe

incluir también las condiciones de contratacién: duracion del contrato, tipo de contrato, nivel de reporte, etc.

Seleccidn: La seleccion debe ser llevada a cabo bajo los principios de transparencia y competencia.

Contratacion: Se entrega la solicitud de trabajo y se anexan los documentos requeridos para el expediente del

candidato(a).

Documentacion que se requiere para contratar personal

. Solicitud de contrato

. Términos de referencia

. CVs de candidatos(as) finalistas

. Informe de evaluacion y anexos

. Cédula de identidad o pasaporte (fotocopia)

. Certificado médico

N o b W0 N =

. Record policial

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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GESTION DEL TALENTO HUMANO No. de Revision: 01

Diagnéstico de Desempeiio y Capacitacion de Personal: No se puede exigir desarrollo humano u
organizacional, si es que no existe un programa de capacitacion continuo o periédico del personal de su
ente. Se debe identificar niveles de rendimiento funcional como parte del proceso de desarrollo de capital
humano, para luego establecer necesidades, temas y procedimientos de capacitacion especifica por area

de trabajo o al conjunto de su organizacion.

ANEXOS

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

A
PLANIFICACION DE
LOS
REQUERIMIENTOS
DEL PERSONAL

SELECCION

v

CONTRATACION

v

EVALUACION

-

CAPACITACION

v

VERIFCACION ACCIONES
‘OMADAS DE
CAPACITACION PARA
MEJORA DEL PERSONAL

CUMPLE
REQUISITOS?

GENERACION DE
PLAN INCENTIVOS

FIN

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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GESTION FINANCIERA
PRESUPUESTOS

No. de Revisiéon: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO CODIGO
PRESUPUESTOS P-GF-EF-01
OBJETIVO

Definir el presupuesto de la empresa considerando las experiencias del pasado.

RESPONSABLE

Gerente Financiero

ENTRADAS

IDENTIFICACION DE PROVEEDOR

Plan Operativo Anual

Gerencia General

Informacion Financiera

Contabilidad

SALIDAS

IDENTIFICACION DE CLIENTE

Plan Presupuestario Anual

Cliente Interno

CRITERIOS - METODOS

PROCEDIMIENTO

PROGRAMACION Y FORMULACION PRESUPUESTARIA

EJECUCION PRESUPUESTARIA
EVALUACION PRESUPUESTARIA

LIQUIDACION Y CLAUSURA PRESUPUESTARIA.

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Documento Plan Presupuestario Anual POA
RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

Porcentaje de cumplimiento del
Presupuesto

Suma de Valores reales / valores
presupuesto

Semestral

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 9:52:55
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GESTION FINANCIERA

PRESUPUESTOS No. de Revisiéon: 01

OBJETIVO

Definir el presupuesto de la empresa considerando las experiencias del pasado.

ALCANCE

Elaborar el presupuesto para un afo fiscal.

DEFINICIONES

Presupuesto: Conjunto de planes, bajo determinadas condiciones de operacién, que incluye recursos
humanos, materiales y de organizacion para mostrar estados econémicos y financieros para tener una
guia de control.

RESPONSABILIDADES

Gerencia General

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recopilacion de la Informacién financiera: Del anterior periodo para tener una referencia para el nuevo

presupuesto del afio fiscal.

Definir el periodo del presupuesto: Para largo o corto plazo para esto se debe identificar las
temporadas definidas las ventas, definir las temporadas de adquisicion de materia prima, el tiempo que

demora el ciclo de produccion.

Definir los costos fijos y variables: Basandose en el periodo anterior, los costos fijos en los egresos y

los costos variables en la produccion.
Determinar los Presupuestos Venta: Analizando la informacion de los numeros de clientes de periodos
anteriores, las posibilidades de aumento o disminucion y las ventas por cliente realizando una

proyeccion.

Determinar el presupuesto de produccion: Mediante el andlisis de ventas, clases y cantidades de

materiales, proveedores y la cantidad minima de cada material.

Determinar el presupuesto financiero: Es la diferencia entre lo Ingresos y Egresos.

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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GESTION FINANCIERA

PRESUPUESTOS

No. de Revisién: 01

Presupuesto de Caja: Es la diferencia entre ingresos y egresos de caja para definir el estado de

perdidas y ganancias el balance general.

DIAGRAMA DE FLUJO

C

INICIO

v

)

RECOPILACION DE
INFORMACION FINANCIERA

l

DEFINIR PERIODO FINANCIERO

l

DEFINIR COSTOS FIJOS
VARIABLES

l

PRESUPUESTO VENTAS

}

PRESUPUESTO PRODUCCION

l

PRESUPUESTO FINANCIERO

l

PRESUPUESTO DE CAJA

C

v

FIN

)

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO

Documento Reservado FUDICELL
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PROCESO:

ACTIVIDADES

INICIO

GESTION DEL TALENTO HUMANO

FLUJOGRAMA

ENTRADA

SALIDA

RESPONSABLE

AREA O SECCION DE
TRABAJO

OBSERVACIONES Y/O
INSTRUCCIONES

PLANIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL
PERSONAL

NECESIDADES DEL
PERSONAL

PLANIFICACION DE
CONTRATACION

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

SELECCION

PLANIFICACION DE
CONTRATACION

TERNA DE LEGIBLES

ASISTENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

DESCRIPCION DEL PERFIL POR
COMPETENCIAS

CONTRATACION

TERNA DE LEGIBLES

PERSONAL CONTRATADO

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

EVALUACION

RESULTADOS DE
EVALUACION Y

GERENTE POR

CAPACITACION

EVALUACION Y
REQUERIMIENTOS DE
CAPACITACION

PERSONAL CAPACITADO

PERSONAL REQUERIMIENTOS DE DEPARTAMENTO
CONTRATADO CAPACITACION
RESULTADOS DE

ASISTENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

VERIFCACION ACCIONES TOMADAS DE
CAPACITACION PARA MEJORA DEL PERSONAL

IDENTIFICACION DE

PERSONAL CAPACITADO MEJORAS

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

PERFIL DEL PERSONAL MEJORO?

z
(o]

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

GENERACION DE PLAN INCENTIVOS

IDENTIFICACION DE
MEJORAS

INGRESOS MEJORAS

GERENTE DE RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS HUMANOS

FIN
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GESTION DE RECURSOS
ADMINISTRACION FINANCIERA
CONTABILIDAD

No. de Revisiéon: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO

CONTABILIDAD

P-GF-EF-

02

OBJETIVO

Recopilar, analizar, registrar e interpretar los datos financieros durante un periodo contable.

RESPONSABLE

Gerente General

ENTRADAS

IDENTIFICACION DE PROVEEDOR

Plan Operativo Anual

Gerencia General

Informacion Financiera

Contabilidad

SALIDAS

IDENTIFICACION DE CLIENTE

Plan Presupuestario Anual

Cliente Interno

CRITERIOS - METODOS

PROCEDIMIENTO

RECONOCIMIENTO DE LA OPERACION

JORNALIZACIQN
MAYORIZACION
COMPROBACION

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Documento Plan Presupuestario Anual POA
RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

Porcentaje de cumplimiento del
Presupuesto

Suma de Valores reales / valores
presupuesto

Semestral

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 9:06:06
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GESTION DE RECURSOS
ADMINISTRACION FINANCIERA No. de Revision: 01
CONTABILIDAD

OBJETIVO

Recopilar, analizar, registrar e interpretar los datos financieros durante un periodo contable.

ALCANCE

Definir el sistema de informacion destinado a proporcionar informacion a tercera personas.

DEFINICIONES

Contabilidad: Es una ciencia arte y técnica que se encarga de recopilar e interpretar los datos
financieros.

RESPONSABILIDADES

Contador General: responsable de los registros de operaciones contables y resultados

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Reconocimiento de la operacion: Implica entrar en contacto con la documentacion de sustento
(facturas, recibos, notas de crédito, etc) que dan origen a los registros contables y respaldan las

transacciones que realiza la empresa. el contador debe almacenar debidamente esta documentacion.

Jornalizacion: Registrar las transacciones por primera vez en libros adecuados mediante la forma de
asiento contable y conforme vayan ocurriendo. El asiento contable es la forma de anotacion de
transacciones bajo el principio de la partida doble. Todo asiento contiene: fecha, cuenta deudora y valor
afectado, cuenta acreedora y valor afectado y la explicacion del asiento y el comprobante que originé la

jornalizacion.

Mayorizacion: Accion de trasladar sistematicamente y de manera clasificada los valores que se
encuentran jornalizados respetando la ubicacion de las cifras se utiliza la denomina "T " contable. Tome
cuenta por cuenta, las que constan en el libro diario asigne el nhombre completo y el cédigo, pase los
valores de la cuenta que constan el diario si estan en el debe al debe si estan en el haber al haber.
Obteniendo los valores del debe y haber y realizar la diferencia si es positivo se trata de un saldo deudor

y si es negativo acreedor.

Comprobacion: Para ello se debera realizar un Balance de comprobacién el mismo que se prepara con

los saldos de las diferencias cuentas que constan en el Libro Mayor.

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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CONTABILIDAD

No. de Revisién: 01

DIAGRAMA DE FLUJO

INCIO

RECONOQCIMIENTO DE LA
OPERACION

JORNALIZACION

v

MAYORIZACION

7

COMPROBACION

AJUSTES
CONTABLES

ESTRUCTURA
INFORMES

FIN

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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GESTION FINANCIERA
TESORERIA

No. de Revisiéon: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO CcODIGO
TESORERIA P-GF-EF-03
OBJETIVO

Controlar los ingresos, egresos de la empresa en el periodo fiscal.

RESPONSABLE

Gerente Financiero

ENTRADAS

IDENTIFICACION DE PROVEEDOR

Requerimientos de Insumos

Gerencia General

Contabilidad

SALIDAS

IDENTIFICACION DE CLIENTE

Facturas

Cliente Interno

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

RECAUDACION INGRESOS
EJECUCION DE LOS EGRESOS
PREPARACION FLUJO DE CAJA

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Documento Plan Presupuestario Anual POA
RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

El valor total por mes de facturacion

Suma de Valores facturados en un mes

Mensual

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 9:56:27
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GESTION FINANCIERA

TESORERIA No. de Revisiéon: 01

OBJETIVO

Controlar los ingresos, egresos de la empresa en el periodo fiscal.

ALCANCE

Facilitara el control del presupuesto.

RESPONSABILIDADES

Gerencia General

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Andlisis de la informacién de la contabilidad tanto ingresos como egresos.
Autorizar los respectivos egresos que se realizaran en el periodo fiscal.
Y preparacion del Flujo de Canja de Ingresos y Egresos.

DIAGRAMA DE FLUJO

|
TRANSACCIONES NO
COMERCIALES

DENTRO DEL
PRESUPUESTO?
8l

AUTORIZACION DE
INGRESOS EGRESOS

}

BALANCES
FINANCIEROS

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides




PROCESO: GESTION FINANCIERA

AREA O SECCION DE OBSERVACIONES Y/O
ACTIVIDADES FLUJOGRAMA ENTRADA SALIDA RESEONSABIE TRABAJO INSTRUCCIONES
INICIO Q
NECESIDADES
P PLANIFICACION PRESUPUESTARIA ECONOMICAS FINANCIERAS |PRESUPUESTO GERENTE FINANCIERO FINANZAS
DEL LA ORGANIZACION ECONOMICO
TESORERIA i ASISTENTE FINANCIERO FINANZAS
PRESUPUESTO COBRANZAS - FACTURAS -
H ECONOMICO INGRESOS - EGRESOS
CONTABILIDAD : ASISTENTE FINANCIERO FINANZAS
COBRANZAS - FACTURAS -
INGRESOS - EGRESOS BALANGES FINANCIEROS
A 4
VER'FCAC'%éib‘;ﬂgg%ﬂ%&%gfé GERENTE FINANCIERO FINANZAS
BALANCES FINANCIEROS  NOVEDADES DEL BALANCE
\)
PRESUPUESTO CUMPLIDO? NO GERENTE FINANCIERO FINANZAS
s
GENERACION DE REPORTES PARA ENTES DE
A CONTROL GERENTE FINANCIERO FINANZAS
BALANGES FINANCIEROS
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS No. de Revision: 01

<<OBJETIVO

Establecer los criterios de control de los registros segun los requerimientos de la Norma ISO 9001:2001
para identificacion, almacenamiento, recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

ALCANCE

Este procedimiento corresponde al control de los registros generados en FUDICELL

DEFINICIONES

Formatos: Son un tipo especial de documentos, que tienen definida una forma, y que al ser llenados se
convierten en registros. Corresponden al Nivel IV de la documentacion. Su control se realiza mediante la
Lista Maestra de Registros.

Registros: Son evidencias objetivas de la aplicacion de lo establecido en la documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad, se disponen en medio fisico o electrénico.

Lista Maestra de Registros: Relaciona los registros requeridos por la Norma ISO 9001:2000 con los
documentos correspondientes, su nombre, identificacion, el responsable de recoleccion, la forma de
archivo, el tiempo de retencion y la disposicion final de los registros.

Archivo: Es el medio donde se almacenan los registros. Puede ser fisico o electrénico.
Fisico: carpetas, folders o cartones.
Electrénico: medios magnéticos y/o electronicos.

Archivo activo: Es el archivo que se mantiene en uso.
Archivo pasivo: Es aquel que se mantiene como respaldo.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El control de los registros es realizado conforme a los datos especificados en la tabla siguiente, definidos
en cada documento relacionado, donde establece el manejo de los registros.

a) Nombre: Es el nombre del formato.

b) Responsable: Persona (funcion) responsable de recolectarlo y/o archivarlo.

c) Identificacion: Indica la forma de referencia de identidad de los registros.

d) Archivo: Forma por la cual los registros estan ordenados. Por ejemplo: orden cronologico, por
proveedor, por cliente, en orden alfabético, etc.

e) Tiempo de retencion: Establece el tiempo de permanencia del registro en el archivo activo.

f) Disposicion final: Define la manera de eliminarlos.

El tiempo de retencion y la disposicion final de los registros se especifican en la Lista Maestra de
Registros.

La lista Maestra de Registros se mantiene actualizada en el Servidor de archivos. Cualquier impresién de

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

No. de Revisién: 01

ésta tiene vigencia de 24 horas.

El representante de la direccion mantiene la Lista Maestra de los Registros requeridos por la Norma ISO

9001:2000 actualizada.,.

Cuando se realizan cambios en formatos de un registro, el Representante de la Direccion aprueba los
cambios realizados, actualiza la lista Maestra de Registros, y comunica a las personas que utilizan el

registro modificado.

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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PREVENTIVAS : :

OBJETIVO

Establecer una metodologia para determinar acciones para eliminar causas de no conformidades
detectadas y potenciales, y para prevenir su ocurrencia, ademas del seguimiento de las mejoras
propuestas.

ALCANCE

Comprende el analisis y seguimiento de oportunidades de mejora y no conformidades detectadas y
potenciales, toma de acciones preventivas y evaluacion de las acciones tomadas en los procesos.

Sirven como entradas para este procedimiento las salidas de:

Resultados de Revision por la Direccion

Retroalimentacion del cliente, informacion referente a la medicion de su satisfaccion, y sus quejas
Resultados de auditorias

Informacién de seguimiento y medicion de los procesos (analisis de indicadores)

Producto no conforme

Analisis de datos

Observacion del personal de la organizacion

RESPONSABILIDADES

Los Responsables del Proceso tienen la responsabilidad de:

e Dar seguimiento a las oportunidades de mejora y no conformidades reales o potenciales
detectadas en los Procesos

o Definir e implementar acciones correctivas, preventivas y mejoras necesarias y asegurar que
éstas sean implantadas.

Los Responsables de Departamento - Area son responsables de:
e Autorizar la Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas o Mejoras.
e Autorizar la adopcion de:
a. Accion correctiva, preventiva y mejora
b. Correcciéon inmediata
Que eliminen las causas de las no conformidades.

Los Auditores Internos son responsables de:

e Identificar las no conformidades existentes durante las Auditorias Internas.

e Verificar, luego de culminar el plazo establecido para tal efecto, la implantacién de las acciones
correctivas, preventivas y si su adopcion ha alcanzado los resultados deseados.

e Registrar la efectividad de las acciones Correctivas, Preventivas y cerrar la Solicitud de Acciones
Correctivas, Preventivas o Mejoras.

El Representante de la Direccidn es responsable de:
e Identificar vy recibir las solicitudes de Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras (SACPM)
Registrar la SACPM en el Plan de Acciones Correctivas, Preventivas y de mejora.

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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GESTION DEL TALENTO HUMANO No. de Revisién: 01

IDENTIFICACION DEL PROCESO CODIGO
GESTION DEL TALENTO HUMANO P-RH-EF-01
OBJETIVO

Identificar al recurso humano como el factor mas importante para el logro de objetivos de la organizacion,
y administrarlo de la mejor manera.

RESPONSABLE

Asistente de Gerencia

ENTRADAS IDENTIFICACION DE PROVEEDOR
Requerimiento de Personal Sociedad

SALIDAS IDENTIFICACION DE CLIENTE

Rol de Pagos Cliente Interno que requiera contratar personal
Personal Contratado

CRITERIOS — METODOS

PROCEDIMIENTO

PLANIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL PERSONAL

SELECCION

CONTRATACION

EVALUACION

CAPACITACION

VERIFCACION ACCIONES TOMADAS DE CAPACITACION PARA MEJORA DEL PERSONAL
PERFIL DEL PERSONAL MEJORO?

GENERACION DE PLAN INCENTIVOS

FORMATOS - REGISTROS CONTROL
Registro Ingreso de Personal POA
Registro Nomina
RECURSOS:
HUMANOS MATERIALES E INSUMOS EQUIPOS Y SOFTWARE
X X X
INDICADORES:
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL
Nro de Personas nuevas en la Nro de Personas Nuevas / para el nro Mensual
empresa por mes total de personas en la empresa.
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o Verificar, luego de culminar el plazo establecido para tal efecto, la implantacién de las acciones
propuestas, y si su adopcién ha alcanzado los resultados deseados.
e Registrar la eficacia de la accion.

DEFINICIONES

Responsable del proceso: Es la persona que administra formalmente un proceso
Responsable de Departamento — Area: Es la persona que administra formalmente un departamento o
area.
Causa de la No Conformidad: Razones por la que se produce la No Conformidad. Es decir el no
cumplimiento de requisitos.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. No incluye andlisis de causas.
Accion correctival/preventiva/mejora (ACPM): Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad u otra situacién indeseable. Una accién correctiva, preventiva o mejora implica el analisis de
causas que pudieron originar la no conformidad, o un justificativo de la mejora propuesta.
Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas o Mejoras.: Formato utilizado para registrar el
tratamiento dado a oportunidades de mejora identificadas.
El tratamiento puede ser:

a) una correcciéon 6

b) una accion correctiva, preventivas o de mejora.
Seguimiento - Verificacion Implantacién de las SACPMs: Accion de seguimiento y verificacion del
cumplimiento de las acciones correctivas — preventivas y mejoras determinadas, considerando su fecha
de ejecucion y se registra en el formato Plan de Acciones Correctivas, Preventivas y de mejora.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Identificacion de las no conformidades u oportunidades de mejora:

e Son identificadas segun su origen de acuerdo a lo definido en el alcance de este documento.
Realizada la identificacion se considera si en el seguimiento se hara una correcciéon 6 un analisis
de causas que justifique una accién de mejora.

Correccion:

e Se aplica cuando el problema real o potencial identificado es de facil solucién, y su ocurrencia es
esporadica. El Responsable de Departamento - Area y/o Responsable del Proceso donde se
produjo la no conformidad autoriza y/o establece las acciones necesarias para corregir el
problema, sin realizar un analisis de las causas que lo pudieron provocar.

Analisis de las causas de no conformidad / justificacion de la mejora propuesta:

e El Responsable de Departamento - Area es informado por el responsable de proceso y/o
Representante de la Direccion de la existencia de las Solicitudes de Acciones Correctivas,
Preventivas o Mejoras determinadas y solicita la investigacion al responsable del proceso
correspondiente.

e EIl Responsable del Proceso inicia la investigacion de las causas de no conformidad o la
justificacion de la mejora propuesta. Cuando procede, puede hacerlo en compafia del personal
involucrado, y si es necesario, utilizando herramientas estadisticas como ayuda.

e El responsable del proceso registra las causas como resultado de su investigacion, asi como el
impacto y extensién de la no conformidad sobre el sistema.
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e Los reclamos de los clientes son sujetos a la investigacion de las causas y establecimiento de
acciones correctivas.

Determinacién de las acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras:

o El Responsable del Proceso determina y registra el plan de acciones con el objeto de eliminar las
causas de la no conformidad o de lograr la mejora propuesta. Estas acciones son acordes al
impacto y extension de la no conformidad u oportunidad de mejora identificada, y ademas,
aseguran la implantacién de las acciones en los plazos definidos y su eficacia. El Responsable
Departamento — Area autoriza y de dispone la realizacion del plan de acciones.

Verificacion de la implantacion de las acciones tomadas:

El Representante de la direccién, Responsable de Departamento — Area, o Auditor Lider aseguran la
implantacion de las acciones propuestas una vez cumplido el plazo determinado por el responsable
del proceso y registran los resultados de dichas acciones en la Solicitud de Acciones Correctivas,
Preventivas o Mejoras.

Para actualizar el registro de los resultados de las acciones, las Solicitudes de Acciones Correctivas,
Preventivas o Mejoras se remiten al Representante de la Direccion, para su revision y publicacion
posterior.

Verificacion de la eficacia de las acciones tomadas:

El responsable del seguimiento verifica, en las fechas asignadas en cada Solicitud de Acciones
Correctivas, Preventivas o Mejoras, la eficacia de las acciones tomadas, y registra los resultados de
dichas acciones en ellas.

Cierre de la Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas o Mejoras:

Si las acciones fueron eficaces en eliminar la causa de las no conformidades, o para implantar la
mejora propuesta, el responsable del seguimiento cierra la Solicitud de Acciones Correctivas,
Preventivas o Mejoras.

El Representante de la Direccion, actualizara y mantendra el registro de Plan de Acciones
Correctivas, Preventivas y de mejora, como medio de control del estado de las acciones correctivas,
preventivas y mejoras.

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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OBJETIVO

Establecer las acciones para planificar y ejecutar las auditorias internas en Fudicell como un mecanismo
de evaluacion de eficacia, con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las auditorias realizadas sobre todos los procesos.

DEFINICIONES

a) Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumplen los criterios de auditoria.

b) Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos, normas o requisitos.

c) Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

d) Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

e) Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo
auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

f) Auditado: Proceso, area o persona que es auditada.

g) Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

h) Equipo auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

i) Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

j) Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una

auditoria.

k) Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria en términos de procesos o
actividades.

) Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

RESPONSABILIDADES

El Representante de la Direccién es el responsable de implantar y mantener este procedimiento.
Otras responsabilidades se detallan en la siguiente tabla:

DOCUMENTO RESPONSABLE DE LA ELABORACION | RESPONSABLE DE LA APROBACION
Y CAMBIOS
Programa de Auditorias Internas | Representante de la Direccion Junta de Accionistas
ELABORACION: REVISION: APROBACION:
CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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Plan de la Auditoria Interna Auditor Lider Representante de la Direccion
Informe de la Auditoria Interna | Auditor Lider Representante de la Direccion

Solicitud de Accién Correctiva, | Responsable de cada proceso Representante de la Direccion
Preventiva o Mejora

Informe para Revision por la | Representante de la Direccion Junta de Accionistas
Direccion

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1. PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

El Representante de la Direcciébn es el responsable de elaborar el PROGRAMA DE
AUDITORIAS INTERNAS cada afio, y actualizarlo cuando se produzcan cambios
considerando que todos los procesos identificados en el Diagrama de Procesos son
auditados por lo menos una vez al afio. Este programa es la junta de accionistas.

La frecuencia del PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA puede ser modificada de acuerdo a:

Estado e importancia del proceso auditado.

Reporte de producto no conforme.

Quejas de clientes.

Resultado de auditorias internas y externas previas.

Solicitud de un funcionario de la organizacion.

Cambios significativos en la administracion, organizacion y/o tecnologia.

Un funcionario que requiera una auditoria a un proceso solicita al Representante de la
Direccion su ejecucion, quien analiza y aprueba la peticion. Si es necesario, esta auditoria
puede integrarse al PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA para su realizacion.

2. ACTIVIDADES INICIALES DE LA AUDITORIA

El Representante de la Direccion designa al auditor lider, quien sera responsable de dirigir y
gestionar la realizacion de la auditoria.

El Representante de la Direccion establece los objetivos (define qué es lo que se va a lograr),
alcance (describe la extension y los limites) y criterio (referencia frente a la cual se determina
la conformidad, es decir, la Norma ISO 9001:2000) de la auditoria.

El Auditor Lider selecciona al equipo auditor, que puede incluir auditores en formacién. El
personal para ser considerado como auditor de calidad debe cumplir los siguientes requisitos:

e Aprobar el Curso de Auditores Internos ¢ haber asistido a él y haber actuado como
auditor en formacion en al menos dos auditorias.

e Ser independiente del proceso a ser auditado para asegurar la imparcialidad y
objetividad de la auditoria.

e Obtener una evaluacion de Auditores Internos por lo menos de 5

e Obtener una calificacién por parte del Auditor Lider de por lo menos 18 sobre 20.
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3. REVISION DE LA DOCUMENTACION

El equipo auditor revisa la documentacion para determinar la conformidad del sistema con el
criterio de la auditoria (Norma 1SO 9001:2000)

La documentacion puede incluir procedimientos, formularios, instrucciones de trabajo y
registros pertinentes.

4. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA

El auditor lider realiza el PLAN AUDITORIA INTERNA que incluye:

Los objetivos de la auditoria

El criterio de la auditoria (Norma ISO 9001:2000) y los documentos de referencia.

El alcance de la auditoria: incluye los procesos que van a auditarse.

Las fechas y lugares donde se van a realizar las actividades de la auditoria

La hora y la duraciéon estimadas de las actividades de la auditoria, incluyendo las
reuniones con la direccion y con el equipo auditor.

Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor.

El auditor lider asigna a cada miembro del equipo la responsabilidad para auditar
procesos, funciones, lugares, areas o actividades especificas.

El equipo auditor revisa la informacién pertinente a las tareas asignadas y prepara las
LISTA DE CHEQUEO

5. EJECUCION DE LA AUDITORIA

Realizar la reunién de apertura, la cual es dirigida por el auditor lider con la asistencia del
Director General o Subdirector General, el Representante de la Direccion y los jefes y
responsables de los procesos que seran objeto de la auditoria.

El propésito de esta reunion es:

Confirmar la agenda prevista en el PLAN AUDITORIA INTERNA

Proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades de
auditoria.

Confirmar la forma en que se realizard la comunicacion de los hallazgos de las
auditorias.

Discusién y aclaracion de preguntas e inquietudes de los auditados.

Se debe correr lista a los asistentes a la reunion, y mantener un registro en la HOJA
DE ASISTENCIA como evidencia de la realizacion de la misma.

Los miembros del equipo auditor deben consultarse periodicamente para intercambiar
informacion, evaluar el progreso de la auditoria y reasignar las tareas entre si, cuando
sea necesario.

El equipo auditor debe recopilar mediante un muestreo apropiado la informacion
pertinente para los objetivos, el alcance y el criterio de la auditoria, incluyendo
informacion relacionada con las interrelaciones entre funciones, actividades vy
procesos. Unicamente la informacion verificable es evidencia de la auditoria.

El equipo auditor evalua las evidencias con los criterios de la auditoria para generar
los respectivos hallazgos. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto
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conformidad como no conformidad con el criterio de la auditoria.

Una vez concluida la auditoria, el equipo auditor se reune con el propésito de:

e Reuvisar los hallazgos de auditoria y cualquier otra informacién apropiada
recopilada durante la ejecucion frente a los objetivos de la misma.

e Acordar las conclusiones de la auditoria, teniendo en cuenta la
incertidumbre inherente al proceso de auditoria, buscando en todo
momento emitir conclusiones puntuales y especificas.

e Preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de
la auditoria

e Comentar el seguimiento de la auditoria, si estuviera incluido en el plan
de la misma.

e Realizar la reunién de cierre, la cual es dirigida por el auditor lider con la
asistencia de las mismas personas que fueron convocadas para la
reunién de apertura de la auditoria.

e El propésito de esta reunidn es presentar los hallazgos y las conclusiones
de la auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por
el auditado.

¢ Se mantiene el “Registro de Reunién” de los participantes.

6. INFORME DE AUDITORIA

El auditor lider prepara el a INFORME DE AUDITORIA INTERNA que debe incluir, o
hacer referencia, a:

Los objetivos de la auditoria

El alcance de la auditoria, particularmente la identificacion de las unidades de la
organizacion y de las unidades funcionales o los procesos auditados y el intervalo
de tiempo cubierto.

La identificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor.
Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria.

El criterio de la auditoria

Los hallazgos de la auditoria que indiquen no conformidad con el criterio de la
norma.

Las oportunidades de mejora, si fuera necesario.

Las conclusiones de la auditoria

El INFORME DE AUDITORIA INTERNA debe emitirse en un maximo de cinco
dias laborables, contados a partir de la finalizacién de la misma. Este informe es
revisado y aprobado por el Representante de la Direccion.

7. REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE LA AUDITORIA

Los hallazgos, no conformidades y las conclusiones indicados en el INFORME DE
AUDITORIA pueden requerir de acciones correctivas, preventivas o de mejora, segin sea
aplicable (Véase Procedimiento Aplicacion de acciones correctivas y preventivas). Se realiza
seguimiento a estas acciones segun las fechas detalladas en el Plan de Acciones
Correctivas, Preventivas y de mejora.

Las acciones correctivas, preventivas o mejoras son registradas en la Solicitud de Acciones
Correctivas, Preventivas o Mejoras.
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8. EVALUACION DE AUDITORES

Para los auditores Internos los auditados deben realizar una evaluacién del desempefio
de los auditores posterior a la realizacion de la auditoria, en el formulario Evaluacion de

Auditores Internos.

La escala de evaluacion esta entre 1 a 7, siendo 7 el grado 6ptimo y 4 el grado de
aprobaciéon minimo.

La valoracién minima que los auditores deberan obtener es un promedio de 5.

El auditor lider calificara el desempefio del equipo auditor y presentara los resultados en
el formato de Listado de Auditores segun calificacion.

9. REVISION POR LA DIRECCION

Después de realizada la auditoria se realizara la revision por la Direccion.

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos el control de documentos de FUDICELL

ALCANCE

Aplica a los documentos definidos en FUDICELL para los siguientes niveles:
Nivel I: Manual de Calidad

Nivel Il: Procedimientos y Planes

Nivel lll: Instructivos de trabajo

Nivel IV: Registros

BASE LEGAL

Las fuentes que permiten el establecimiento de procedimientos documentados son:
o Requerimientos de la norma 1ISO-9001:2000

DEFINICIONES

A continuacion se presenta la definicion de los términos utilizados en este documento, con el fin de
homologar el significado y mejorar la comprension de la documentacion.

Se definen los siguientes tipos de documentos para su control y distribucion.

a. Controlado: Documento del SGC. Su distribucién es controlada mediante la Lista Maestra
de Documentos.

b. No Controlado: Documento para uso externo a la organizacion.

c. Obsoleto: Documento sin validez. Se identifica de esta manera cuando, a pesar de haber
perdido validez, por existir una nueva version, la organizacion decide mantenerlo por
alguna razon.

RESPONSABILIDADES

Responsables de la Elaboraciéon o modificacion de documentos:

o La elaboracion es responsabilidad de la persona asignada como responsable de la
calidad en cada unidad que puede ser el jefe del departamento.

o La modificaciéon se podra realizar por solicitud de cualquier funcionario de Fudicell.

o El responsable del proceso, revisara la aplicabilidad del procedimiento documentado, que
remitira para su aprobacion o revision.

o Laaprobacion y liberacion estara a cargo del Representante de la Direccion.

Responsables del Control de los Documentos:

o El establecimiento, la implantacion de las actividades de control de documentos, y su
cumplimiento, ademas de la aprobacién de formatos usados recae en el Representante
de la Direccion.

o Los documentos seran aprobados de acuerdo a lo definido a la lista maestra de

documentos.
ELABORACION: REVISION: APROBACION:
CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General
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o Cada responsable de proceso es responsable de la revisibn y aprobacion de las
instrucciones de trabajo aplicables a su area de trabajo.

o El uso apropiado de los documentos sera responsabilidad del personal involucrado en el
Sistema.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

10.

11.

Los documentos son elaborados de acuerdo al Instructivo de Elaboracién de Documentos.

Los documentos son aprobados de acuerdo a lo especificado en el item de responsabilidades de
este documento, antes de su emisiéon y distribucion, lo cual es registrado en la Lista Maestra de
Documentos. La lista Maestra de Registros se mantiene actualizada en el Servidor. Cualquier
impresion de éstas listas tiene vigencia de 24 horas.

La distribucion de los documentos es controlada mediante la Lista Maestra de Documentos.

Cuando se requiere realizar cambios o modificaciones a los documentos, los responsables de los
procesos sugeriran los cambios al Representante de la Direccion, quien canalizara la aprobacion de
los mismos, ademas realizar la emisién controlada, actualizar la Lista Maestra de Documentos y
distribuirlos.

Los cambios en los documentos son identificados con el control de cambios histéricos al final de cada
documento. El control de cambios registra el ultimo cambio realizado.

Los documentos externos identificados son controlados en la Lista Maestra de Documentos Externos,
en la cual se identifica la distribucion a las funciones que los utilizan.

Los documentos obsoletos son eliminados de forma magnética, por el representante de la direccion o
su delegado. En caso de que por alguna razén el responsable del proceso requiera mantener una
copia de la versién obsoleta, ésta se COPIARA como obsoleta en una carpeta definida, solo para
referencia. Esta carpeta sera actualizada de forma mensual.

Cuando existen cambios en las revisiones de los formatos, el responsable del control de los
documentos emite una comunicacion interna hacia los diferentes responsables de los procesos,
indicando el numero de revision vigente de los formatos aplicables

Cuando existen cambios se registra en el formato de reporte de cambios, es responsabilidad de los
usuarios revisar el registro para mantenerse informados sobre los cambios realizados al sistema de
calidad.

Los documentos del sistema, se manejaran de forma electrénica donde solo existen permisos de
escritura para el representante de la direccion o su delegado, quien es el responsable de modificar y
actualizar los documentos. Los documentos estan disponibles para lectura de los usuarios.

En el pie de pagina a partir de la segunda hoja de los documentos se encuentra la Fecha y Hora de
los Documentos impresos, la misma que tendra validez por 24 horas. Se manejaran documentos
impresos solamente con fines de capacitacion.

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO

Documento Reservado FUDICELL
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PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO CONFORME No. de Revision: 01

OBJETIVO

Establecer actividades para asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto
no conforme se describen en este documento.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a los productos solicitados por el cliente y destinados a él, a
traves de los procesos de preparacion entrega y distribucion del producto.

DEFINICIONES

Producto No Conforme: Es aquel Producto destinado a un cliente, o solicitado por él, que
no cumple los requisitos especificados.

Producto: Se refiere a aquel servicio resultante de los procesos de la cadena de valor

Queja: Reclamacion oral o escrita realizada por un cliente, en relacion con el servicio o
atencion brindada, que permite identificar oportunidades de mejora del servicio prestado.

RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de la implementacion de este procedimiento es de los responsables de
los Procesos

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

|. Producto No Conforme

El responsable del proceso donde se identifica el Producto No Conforme, registra la
naturaleza de las no conformidades y las acciones tomadas, y determina la necesidad de
hacer correcciones y/o de generar las acciones correctivas correspondientes.

Il. Quejas de Cliente

Una de las maneras de detectar el Producto no Conforme es a través de las quejas del
cliente. Cuando la queja de un cliente es recibida por escrito, se entrega a la Jefatura del
area de produccion, donde se hace un primer analisis en funcién de la ley y reglamentos
aplicables. Si la queja procede, se canaliza al responsable de la solucién para dar el
tratamiento correspondiente.

ELABORACION: REVISION: APROBACION:

CARGO Analista de Procesos Gerencia Operaciones Gerencia General

Gabriela Vizcaino
NOMBRE Karol Benavides
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PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO CONFORME No. de Revision: 01

Si la queja viene de manera oral, se solicita al cliente que la entregue por escrito, para
facilitar el seguimiento y solucion brindada.

En los casos que aplique, el responsable del proceso involucrado con la queja del cliente
debe realizar el andlisis correspondiente y determinar la necesidad de realizar correcciones
y/o generar acciones correctivas al respecto.

Si los responsables de los procesos han generado acciones correctivas/preventivas, la
Jefatura del area de produccion dara seguimiento a las mismas.

El responsable de cada proceso, mantiene el registro de la naturaleza de las no
conformidades y acciones tomadas para solucionarlas.

Para la reunion de Revision Gerencial, la Jefatura de la direccion prepara un informe, en el
que se incluye un analisis del numero de quejas, estado de la solucion y acciones tomadas.

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA |CAMBIO REALIZADO
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FUDICELL

PAGINA 1 DE 1

ANO

MES

DIA

TABLERO DE CONTROL - SISTEMA DE TOMA DE DECISIONES

2008

4

20

Revisién Nro. 1

Proceso

Nombre

Definicion

Férmula

Estandarizacion

Nro Indicador Unidad de Medida Frecuencia Valor Max Valor Min Responsable
Tiempo de Proceso Produccion de cada operario Suma de tiempo invertido en Gerente de
Ind 1 Escaneo ESN Escaneo ESN implicado en el proceso horas cada equipo escaneado Hora 2400 2100 Produccién
Tiempo de Proceso Produccion de cada operario Suma de tiempo invertido en Gerente de
Ind 3 Homologacion Homologacion implicado en el proceso horas cada equipo homologado hora 90 equipos/hora 80equipos7hora Producciéon
Tiempo de Proceso G d
Preparacion Pre Carga |Nro de cajas preparadas en una Per:ntel ’e
Ind 6 Pre Carga de Bateria |de Bateria hora de trabajo. horas Suma de tiempo por equipoo por telefono 24hora 7horas roduccion
Tiempo de Proceso G d
cajas guardadas Pre Nro de cajas guardadas en una Pergntel ’e
Ind7 Pre Carga de Bateria |Carga de Bateria hora de trabajo. horas Suma de cajas por hora hora 2400 210000% roduccion
Tiempo de Proceso Nro de Telefonos programados Suma de Teléfonos Gerente de
Ind 9 Programacion Programacion en una hora % programados en una hora hora 120 teléfonos 60 teléfonos Producciéon
Tiempo de Proceso Nro de Teléfonos con publicidad Suma de Teléfonos Gerente de
Ind 12 Publicidad Publicidad en una hora unidades/hora  [publicitados en una hora hora 700 500 Produccion
Suma del tiempo insurrido en
Tiempo de Proceso Tiempo incurrido en el el proceso por producto en una Serentelzlie
Ind 14 Empaquetamiento Empaquetamiento empaquetamiento por teléfono unidades/hora hora Hora 30 equipos/hora | 20 equipos/hora roduccion
Nro de Personas Nuevas / .
Administracion del Porcentaje de Rotacion |Nro de Personas nuevas en la para el nro total de personas A5|st§nte de
Ind 17 Talento Humano del Personal empresa por mes % en la empresa. mensual 15% 20% Gerencia General
El valor total por mes de Suma de Valores facturados . .
Ind 18 Tesoreria Nivel de Facturacion facturacion unidad monetaria |en un mes mensual 100% 95% Gerente Financiero
Cumplimiento del Porcentaje de cumplimiento del Suma de Valores reales / . .
Ind 19 Presupuesto Presupuesto Presupuesto % valores presupuesto Semestral 100% 95% Gerente Financiero
Nro de Obj Corresponde al Nro de objetivos Nro Obj Cumplitos/ Nro Total
Ind 22 Planificacion Est Empresariales cumplidos % de Objetivos Semestral 100% 98% Gerente General

Documento Reservado FUDICELL
10/10/2008 8:50:55




ANEXO 4

REGISTRO DE INDICADORES
INDICADOR [ META
FORMULA
FUENTE DE INFORMACION [
FRECUENCIA DE MEDICION [
RESPONSABLE |
RECURSOS [
DATOS
Horas Valor Obtenido Meta % % Meta Estado
0:00 2700 2100 100 128,57 OK
1:00 3000 2100 100 142,86 OK
2:00 3000 2100 100 142,86 OK
3:00 2500 2100 100 119,05 OK
4:00 3400 2100 100 161,90 OK
5:00 0 2100 100 0,00 ALERTA
6:00 2400 2100 100 114,29 OK
7:00 3000 2100 100 142,86 OK
8:00 4000 2100 100 190,48 OK
9:00 2000 2100 100 95,24 ALERTA
10:00 3000 2100 100 142,86 OK
11:00 2300 2100 100 109,52 OK
12:00 2400 2100 100 114,29 OK
13:00 2400 2100 100 114,29 OK
14:00 2400 2100 100 114,29 OK
15:00 2400 2100 100 114,29 OK
16:00 2400 2100 100 114,29 OK
17:00 2300 2100 100 109,52 OK
18:00 2680 2100 100 127,62 OK
19:00 2000 2100 100 95,24 ALERTA
20:00 3500 2100 100 166,67 OK
21:00 2700 2100 100 128,57 OK
22:00 3000 2100 100 142,86 OK
23:00 2100 2100 100 100,00 OK
Registro Indicadores
‘ —e— Valor Obtenido
4500
‘ —#—Meta
4000 /‘\
« 3500 *
I U, S A A
2 [N VN PURA
c ey
g 2000
o
5 1500
)
s |/
> 1000 \l
500
0 - B : : : : S
S ® & & & S O ES
S & O R &,Q \&9 \%Q \%Q q9° q,),b
Horas
Observaciones:
Accion Correctiva, Preventiva y Mejora:
[Elaborado por: [Gabriela Vizcaino [Fecha [ 01/08/2007]
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ANEXO 5

SUBPROCESO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS cODIGO PROCEDIMIENTO CcODIGO INSTRUCTIVOS
DIRECCIONAMIENTO EMPRESARIAL P-GG-GG-01 |Planificacion Estratégica
P-GG-GG-02 _|Control de Gestion

SUBPROCESO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS cODIGO PROCEDIMIENTO cODIGO INSTRUCTIVOS
PREPARACION DE PRODUCTO P-OP-0-01 _ [Recepcidn y Verificacién de Producto
Operaciones P-OP-0-02  |Preparar Plan Bésico 1-OP-0-01 |Escanéo

I-OP-0-02 _ |Pre- carga de Bateria
1-OP-0-03 |Homologacion
1-OP-0-04 _ |Pruebas On-Off
P-0OP-0-03  |Preparar Plan Listo 1-OP-0-05 |Programacion
1-OP-0-06 _ |Publicidad

P-OP-0-04 |Empaquetamiento y Distribucién

SUBPROCESO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO PROCEDIMIENTO cODIGO INSTRUCTIVOS
GESTIONAR RECURSOS Administracién del Talento Humano P-RH-EF-01 _|Gestién del Talento Humano
Administracién Financiera P-GF-EF-01 |Presupuesto

P-GF-EF-02 _|Contabilidad
P-GF-EF-03 _|Tesoreria

SUBPROCESO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO PROCEDIMIENTO cODIGO INSTRUCTIVOS
PROCEDIMIENTOS BASICOS DE ISO Administracién del Talento Humano P-C-EF-01 _ |Control de Documentos
P-C-EF-02  |Control de Registros
P-C-EF-03 _ |Producto No Conforme
P-C-EF-04 Acciones Correctivas y Preventivas
P-C-EF-05 __ |Auditorias

Tipo de di
D: inacion del Identificacion
Manual M
Procedimientos P
Instructivo |
Registros R
Flujogramas F
Documento general D
del Area
D¢ inacién de la Direccién/Departamento

Gerencia General GG
Operaciones OoP
Gestion Financiera GF
Administracién de RRHH RH
Calidad C




Procedimiento Control de Documentos
Nro. De Revisién o Versién: 01
Pagina 1 de 2

ANEXO 6
OBJETIVO

Establecer los lineamientos del control de documentos, considerados en los procedimientos
Basicos DE ISO para FUDICELL

RECOMENDACIONES GENERALES

En los documentos del Sistema de Gestion de Calidad en el encabezado deberia contener:

Nombre del Documento
Nro. De Revision o Version: XX
Pagina X deY

El pie de pagina:

Pagina Contenido
Primera Elaborador por Gabriela Vizcaino Fecha de Elaboracion: 01-07-2008
Aprobado por Fecha de Aprobacion:
Documento Confidencial Copyright © 2008 - Derechos Reservados FUDICELL
Segunda Documento Confidencial
Copyright © afio - Derechos Reservados FUDICELL
Fecha y hora de Impresién: 07/01/2009 12:45:22

La nomenclatura definida en el caso de Diagrama de Flujos sera la siguiente:

SIMBOLO SIGNIFICADO
C) Inicio y fin del procedimiento
Operacién

Proceso Pre definido

Decision

Elaborador por Gabriela Vizcaino Fecha de Elaboracién: 01-07-2008
Aprobado por Fecha de Aprobacion:
Documento Confidencial Copyright © 2008 - Derechos Reservados FUDICELL




Procedimiento Control de Documentos
Nro. De Revisidén o versién: 03

Pagina 2 de 2
—_
Direccidon de Flujo
O Continuacién de Actividad
|:| Inspeccion
::> Transporte
D Demora
@ Operacion Combinada
v Archivo
ANEXOS

e Lista maestra de documentos

CONTROL DE CAMBIOS HISTORICOS

FECHA CAMBIO REALIZADO
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