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RESUMEN

Este proyecto se basé en el Disefio de un Sistema de Control del Gestion
bajo el concepto del Balanced Scorecard para una empresa de logistica y
transporte con el objetivo de garantizar la efectividad en la ejecucion de los
procesos inherentes a la prestacion del servicio de entrega de productos

puerta a puerta, la misma que esta estructurada por 8 capitulos:

e En el capitulo 1, se presenta la informacion de la necesidad y objetivos de
la realizacion del proyecto, especificando la metodologia a utilizarse y el
contenido del mismo.

e En el capitulo 2, se muestran las definiciones necesarias para el
entendimiento a medida que se desarrolla el proyecto.

e En el capitulo 3, se detalla el diagnéstico situacional de la empresa segun
la metodologia especificada en el capitulo 1.

e En el capitulo 4, se realiza la planificacion estratégica.

e En el capitulo 5, se disefia la metodologia Balance Scorecard, para lo
cual se elabora el mapa estratégico con sus indicadores.

e En el capitulo 6, se realiza la iniciativa de los procesos como la
elaboracion del mapa de procesos, manuales, diagramas y documentos

de los procesos con enfoque en seguridad y salud ocupacional.
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En el capitulo 7, se lleva a cabo la auditoria del sistema con el fin de
identificar falencias y poder tomar decisiones oportunas.

En el capitulo 8, se realiza el analisis de los resultados para registrar la
informacion obtenida y verificar el nivel de cumplimiento de los objetivos
para alcanzar la estrategia.

Finalmente en el capitulo 9, se exponen las conclusiones vy

recomendaciones del proyecto.
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INTRODUCCION

El Balance Scorecard, segun sus autores Robert Kaplan y David Norton,
proporciona un marco, una estrategia y un lenguaje para comunicar la mision
y la estrategia; utiliza las mediciones para informar a los empleados sobre

las causantes del éxito actual y futuro.

Por lo tanto, es una metodologia de gestion que consiste en medir las
actividades de una empresa en términos de su vision y estrategia. Ademas
de proporcionar a los administradores un enfoque integral sobre el
desempefo de su negocio, a su vez es una herramienta de gran utilidad ya
que aporta a plantear y alinear los objetivos e iniciativas necesarias para

cumplir con la estrategia en la empresa.

Con la implementacion del Balance Scorecard, lo que se ambiciona es
alinear la gestion estratégica como la gestion operativa adoptando técnicas
como el mapa estratégico, sistema de indicadores y las iniciativas
estratégicas las cuales permitan establecer acciones puntuales, esta técnica

puede ser aplicada dentro de cualquier organizacion.
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CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1

Antecedentes

La empresa en estudio lleva 17 afnos de experiencia dentro del
mercado de transporte en la ciudad de Guayaquil, siendo su
giro principal la distribucién de pedidos puerta a puerta de todo
tipo de carga. Inicialmente la empresa abrié sus puertas al
publico en el afio 1996, en el Guasmo sur Cooperativa Mariuxi

Febres Cordero Mz. 42 SI. 10.

La empresa se dedicé Unica y exclusivamente al servicio de
distribucion de mercaderia puerta a puerta, lo cual permitié que
la misma ganara un nivel considerable de prestigio entre los
clientes y competidores mas cercanos. Desde el mes de Agosto
del ano 2012, por la necesidad de una mejor ubicaciéon y mayor
espacio, la bodega se trasladd al sector de la Florida,

Cooperativa Inmaconsa Mz. 3 Sl. 56

En las condiciones actuales del mercado la falta de una
estructura clara y definida le generaria a la empresa una serie
de inconvenientes, razon por la cual sus duefios han sentido la

necesidad de legalizar la compania y a su vez implementar un
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sistema de control gestion que los ayude a ser lideres en el

mercado.

Objetivo general

Disefar e implementar un sistema de control de gestién para
garantizar la efectividad en la ejecucién de los procesos
inherentes en la prestacion del servicio de entrega de productos

cosmeticos puerta a puerta.

Objetivos especificos

e Revisar el marco tedrico relacionado al proyecto

e Realizar un diagnéstico de la empresa.

e Elaborar la planificacion estratégica.

e Establecer objetivos estratégicos medibles a través de
indicadores.

e Determinar los principales indicadores que permitan
evaluar el servicio que presta la organizacion.

e Construir el tablero de mando integral que permita a la
direccion entender y controlar los resultados de los
indicadores para la toma de decisiones.

e Analizar los resultados para el monitoreo y seguimiento.
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Metodologia del proyecto

Se realizan visitas a la empresa con el fin de entrevistar y
observar al personal involucrado en el desarrollo de los
procesos, se analizan datos histéricos para con la informacién

recopilada establecer la situacién actual de la empresa.
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CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO
2.1 Planificacion Estratégica

2.1.1 Definicién’
Es el proceso administrativo de desarrollar y mantener una
relacion viable entre los objetivos y recursos de la
organizacion y las cambiantes oportunidades del mercado.
El objetivo de la planeacion estratégica es modelar y
remodelar los negocios y productos de la empresa, de
manera que se combinen para producir un desarrollo y
utilidades satisfactorios.

2.1.2 Etapas de la Planificacion estratégica’
= Preparacién del proceso.
= Definicion de la Misién y Vision.
= Andlisis y diagnéstico de la situacién actual.
= Establecimiento de objetivos y estrategias
= Plan de accion e implantacion.
= Diseno del sistema de seguimiento y evaluacion.

= Redaccién del plan estratégico.

! Phillip Kotler (1993), Direccidn de la Mercadotecnia, 7a. edicion. Prentice Hall Hispanoamericana S.A., México.

2 Galpin Timothy (1998). La cara humana del cambio: Una guia practica para el cambio de organizaciones.
Madrid. Editorial Diaz de Santos.
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FIGURA 2.1 ETAPAS DE PLANIFICACION
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Fuente: La cara humana del cambio: Una guia
practica para el cambio de organizaciones.

Elaborado por: Timothy J. Galpin.

2.1.3 Beneficios de la Planificacion estratégica’
Mejora el desempefio de la organizacion porque:
= Contribuye a revisar y actualizar la mision y los objetivos
institucionales, fomentando un mayor compromiso de

todos los miembros con estos elementos claves.

= Recoge la situacibn de partida y describe los
contratiempos y las evoluciones acaecidas en el entorno,

lo que hace que las elecciones efectuadas y los

*pablo Navaja Gémez (2009), Planificacién Estratégica en Organizaciones no lucrativas, Editorial Narcea.
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resultados alcanzados sean mas comprensibles para el
conjunto de la organizacion.

= Es un instrumento de coordinacion que posibilita la
coherencia entre los objetivos; también favorece el
arbitraje, sobre la base de criterios objetivos cuando se
presentan conflictos o incompatibilidades.

= Lleva a definir y analizar criticamente caminos
alternativos que la organizacién podria seguir y a
seleccionar la estrategia concreta que considere mas
conveniente.

= Promueve una mayor eficiencia y eficacia del
funcionamiento, economizando esfuerzos, tiempo vy
dinero, y permitiendo un empleo mas eficaz vy
econdémicos de los recursos.

= Facilita las funciones de direccion, porque favorece que
todos conozcan a donde se quiere llevar la organizacion,
favoreciendo la delegacion de las tareas y obligaciones.

2.1.4 Las 5 Fuerzas de Porter*

Es un enfoque muy popular para la planificacion de la
estrategia corporativa, el cual aduce que existen cinco

fuerzas que determinan las consecuencias de

* Michael Porter (1980), Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors.
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rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun
segmento de éste. La idea es que la corporacién debe
evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco

fuerzas que rigen la competencia industrial:

i. Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no es atractivo dependiendo de si
las barreras de entrada son faciles o no de franquear por
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos

y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado.

ii. Larivalidad entre los competidores

Para una corporacion sera mas dificil competir en un
mercado o en uno de sus segmentos donde los
competidores estén muy bien posicionados, sean muy
numerosos Yy los costos fijjos sean altos, pues
constantemente estara enfrentada a guerras de precios,
campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.

ili. Poder de negociacion de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo

cuando los proveedores estén muy bien organizados
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gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer
sus condiciones de precio y tamafno del pedido. La situacién
sera aun mas complicada si los insumos que suministran
son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y
de alto costo. La situacion sera aun mas critica si al
proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia

adelante.

iv. Poder de negociacion de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los
clientes estdn muy bien organizados, el producto tiene
varios o muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que
permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy
bajo costo. A mayor organizacibn de los compradores

mayores seran sus exigencias en materia de reduccién de

Precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la
corporacion tendrd una disminucion en los margenes de
utilidad. La situacion se hace mas critica si a las
organizaciones de compradores les conviene

estratégicamente integrarse hacia atras.
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v. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos
sustitutos reales o potenciales. La situacion se complica si
los sustitutos estdn mas avanzados tecnolégicamente o
pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes

de utilidad de la corporacion y de la industria.

2.1.5 FODA

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que
provee de los insumos necesarios al proceso de planeacién
estratégica, proporcionando la informacion necesaria para la
implantacibn de acciones y medidas correctivas y la
generacién de nuevos o mejores proyectos de mejora.’

De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como
debilidades son internas de la organizacioén, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las
oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

> Secretaria Técnica del Instituto Politécnico Nacional (2002), Metodologia para el Andlisis Foda.
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FIGURA 2.2 ESTRUCTURA DEL FODA
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Fuente: Analisis FODA en la Pyme: Un componente
clave del planeamiento estratégico®

Elaborado por: Juan Carlos Valda.
2.1.6 Ventaja Competitiva’
La ventaja competitiva se obtiene cuando se te ocurre hacer
algo diferente dentro del proceso tradicional de tu industria y
que te da una ventaja exponencial sobre cualquiera de tus
competidores. Esto puede ser en precio, forma de operar,
etc. Lo mas importante es hacer algo tan diferente que te de
alguna ventaja sobre tu competencia, aunque sea un
cambio pequeno, pero si afo con ano vas ganando un poco
de ventaja, con el tiempo la empresa crecera hasta que tus

competidores no te puedan alcanzar. Para ser realmente

®Grandes Pymes, Andlisis FODA en la Pyme: Un componente clave del planeamiento estratégico, Juan Carlos
Valda, disponible en: http://jcvalda.wordpress.com/2010/11/21/analisis-foda-en-la-pyme-un-componente-clave-
del-planeamiento estratégico.

’Alma Hernandez Alonso, Articulo Ventaja Competitiva, disponible en:
http://www.slideshare.net/cintiamoradita/ensayo-1-2646741.
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efectiva, una ventaja competitiva debe ser: Unica, posible de
mantener, superior a la competencia, aplicable a variadas

situaciones del mercado.

FIGURA 2.3 COMPONENTES DE UNA VENTAJA
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Fuente: Tips para que tu marca tenga una ventaja
competitiva y diferencial®

Elaborado por: Diana Zapata Vega

¢ Tipos Basicos de Ventaja Competitiva
» Liderazgo por costos (bajo costo)

> Diferenciacion

8GOODATEC S.A., Tips para que tu marca tenga una ventaja competitiva y diferencial, Diana Zapata Vega,
disponible en: http://blog.pucp.edu.pe/item/166472/tips-para-que-tu-marca-tenga-una-ventaja-competitiva-y-
diferencial.
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» Ambos tipos de estrategia pueden ser
acercados o estrechados mas ampliamente, lo
cual resulta en la tercera estrategia competitiva

viable:

2.2 Sistema de Control de Gestion
El sistema de control de gestion es un proceso compuesto de
diferentes elementos que implican a toda la organizacion cuyo
objetivo final es dar informacion para poder controlar la gestion
de la empresa, debe permitir conocer cémo, cuando y donde se
ha empleado todos los recursos de la empresa puestos a
disposicion de los diferentes responsables para poder obtener
unos resultados concretos en funcibn de los objetivos
previstos®. Los sistemas de control deben cumplir con una serie

de requisitos para su funcionamiento eficiente:

e Ser entendibles

e Seguir la forma de organizacién
e Répidos

e Flexibles

e Econdmicos

® Gestion Cuattro, Definicion y Componentes del Sistema de Control de Gestion, Ricardo Cuerba, disponible en:
http://www.gestionquattro.com/consultoria-empresas-definicion-sistema-control-gestion/3-17-20-17.htm.
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2.3 Balanced Scorecard
2.3.1 Definicion
El Balanced Scorecard es una técnica de management que
integra de forma equilibrada los principales objetivos de
rendimiento existentes en una empresa, desde los
financieros hasta los relativos a los procesos internos,
estableciendo objetivos de calidad para funciones y niveles
relevantes dentro de la organizacién, derivando los objetivos
corporativos en las unidades de negocio, con metas
claramente definidas. De esta forma, el modelo traduce la
mision y la estrategia de una empresa en objetivos y

medidas tangibles.

Las perspectivas para ejecutar la estrategia son cuatro:

e Perspectiva Financiera.

e Perspectiva del Cliente.

e Perspectiva de Procesos Internos.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

10 Kaplan Roberto y Norton David (2000), Cuadro de Mando Integral, Gestién 2000, Barcelona.
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FIGURA 2.4 PERSPECTIVAS DEL BALANCE
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Fuente: Perspectiva Financiera (CMI) 1

Elaborado por: julio Sainz Gascon.

2.3.1.1 Perspectiva financiera

PERSPECTIVA
PROCESOS INTERNOS

Esta perspectiva abarca el area de las necesidades

de los accionistas, se enfoca a los requerimientos

de crear valor para ellos como: las ganancias,

rendimiento econémico, desarrollo de la compania y

rentabilidad de la misma. La informacion precisa y

actualizada sobre el desemperio financiero siempre

sera una prioridad.

nGramaudit, Perspectiva Financiera (Cmi), Julio Sainz Gascon,
http://www.gramaudit.com/2011/02/perspectiva-financiera-cmi-2.

disponible en:
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23.1.3
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Perspectiva del cliente

La Perspectiva de Cliente, como su nombre lo dice
esta enfocada a la parte mas importante de una
empresa, sus clientes; sin consumidores no existe
ningun tipo de mercado. Por consiguiente, se
deberan cubrir las necesidades de los compradores
entre las que se encuentran los precios, la calidad
del producto o servicio, tiempo, funcion, imagen y
relacion. Cabe mencionar que todas las
perspectivas estan unidas entre si, esto significa
que para cubrir las expectativas de los accionistas
también se debe cubrir las de los consumidores
porque si el cliente no esta satisfecho, aun cuando
las finanzas estén marchando bien, es un fuerte

indicativo de problemas en el futuro.

Perspectiva interna o de procesos de negocio

Analiza la adecuacion de los procesos internos de la
empresa de cara a la obtencién de la satisfaccién
del cliente y logro de altos niveles de rendimiento
financiero. Para alcanzar este objetivo se propone
un analisis de los procesos internos desde una

perspectiva de negocio y una predeterminacién de
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los procesos clave a través de la cadena de valor.

Se distinguen cuatro tipos de procesos:

Procesos de Operaciones: Desarrollados a
través de los andlisis de calidad vy
reingenieria. Los indicadores son los relativos
a costos, calidad, tiempos o flexibilidad de los

procesos.

Procesos de Gestion de  Clientes.
Indicadores: Seleccién de clientes, captacion
de clientes, retencion y crecimiento de

clientes.

Procesos de Innovacion (dificil de medir).
Ejemplo de indicadores: % de productos
nuevos, Y% productos patentados,
introduccion de nuevos productos en relacion

a la competencia.

Procesos relacionados con el Medio
Ambiente y la Comunidad: Indicadores
tipicos de Gestion Ambiental, Seguridad e
Higiene y Responsabilidad Social

Corporativa.
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Perspectiva de desarrollo y talento humano

El modelo plantea los valores de este bloque como

el conjunto de guias del resto de las perspectivas.

La perspectiva del de desarrollo y talento humano

es la menos desarrollada, debido al escaso avance

de las empresas en este punto. Asi, se clasifica los

activos relativos al aprendizaje y mejora en:

Capacidad y competencia de las personas
(gestibon de los empleados). Incluye
indicadores  de  satisfaccion de los
empleados, productividad, necesidad de

formacién, entre otros.

Sistemas de informacion (sistemas que
proveen informacién util para el trabajo).
Indicadores: bases de datos estratégicos,
software propio, las patentes y copyright

(marcas registradas) entre otras.

Cultura-clima-motivacion para el aprendizaje
y la accién. Indicadores: iniciativa de las

personas y equipos, la capacidad de trabajar



39

en equipo, el alineamiento con la visién de la

empresa, entre otros.

Esta perspectiva se basa en la utilizacion de activos
intangibles, lo que en toda compariia no es siempre
la légica de negocios. En algunas companias los
recursos tangibles son preponderantes en vez de
los intangibles, por lo que no se trata de copiar e
imitar tratando de encajar este modelo en todas las

empresas.

2.3.2 Mapa estratégico™
Es una herramienta del Balanced Scorecard que permite
implementar y comunicar la estrategia. Representacion
visual de los objetivos estratégicos y las relaciones causa
efecto entre ellos. Lo que no debe considerarse es el hecho
de que los mapas estratégicos contengan INDICADORES,
pues debemos recordar que las relaciones entre objetivos
estratégicos son de causalidad, no mateméticas como

ocurre en el caso de los indicadores.

12 Kaplan Robert y Norton David (2004), Libro “Mapa Estratégicos”, Gestion 2000, Barcelona, Espaiia.
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FIGURA 2.5 ILUSTRACION DE UN MAPA
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Fuente: Difusién y rentabilidad en el 6ptimo paretiano'

Elaborado por: Juan Eduardo Vera

2.3.3 Iniciativas estratégicas
Las iniciativas son la accién o conjunto de acciones que
contribuyen a alcanzar las metas que nos hemos planteado
para los distintos objetivos y, por ende, la creacion de valor

de la organizacién.

Economia y la Gestion Cultural, Difusién y rentabilidad en el dptimo paretiano, Juan Eduardo Vera,
disponible en: http://econdecultura.blogspot.com/2010/06/difusion-y-rentabilidad-en-el-optimo.html.
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Por la dificultad de definicibn de algunos objetivos, su
confusion con algunas iniciativas estratégicas es comun. El
conjunto de iniciativas estratégicas conforman lo que

podriamos denominar ACCION ESTRATEGICA.

El nivel de impacto de las iniciativas puede ser evaluado y
consensuado por el equipo de trabajo, estimando los
impactos estratégicos que dicha iniciativa tiene en todos y

cada uno de los diferentes objetivos'™

Donde verdaderamente alcanzan un especial sentido las
Iniciativas son en las perspectivas de naturaleza interna
(Aprendizaje y crecimiento y Procesos internos), es donde

dejan una mayor "huella".

Cada iniciativa ha de tener su seguimiento, el grado de
cumplimiento de la misma es vital para otros cometidos y -
fundamentalmente- la concesion de los objetivos
estratégicos planteados, por lo que resulta relevante asignar
responsables a las mismas, asignar recursos, lo cual nos

lleva a la necesidad de alinear el presupuesto.

" Francisco Amo Baraybar (2011). El Cuadro de Mando Integral Balance Scorecard. ESIC Editorial.
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2.3.4 Elaboracion de Objetivos e Indicadores

Entendida la vision y estrategias de la empresa es posible
determinar los objetivos que hay que cumplir para lograr la

estrategia y aterrizarlos en indicadores.

Es importante que los indicadores no controlen la actividad
pasada solamente, estos deben de reflejar resultados muy
puntuales de los objetivos, simultaneamente deberan
proveer de informacion sobre el avance obtenido para

alcanzar los objetivos anteriormente delimitados.

Esto es, la mezcla balanceada entre indicadores de
resultados e indicadores de actuacion es lo que permitira
comunicar la forma de conseguir los resultados y, al mismo
tiempo, el camino para lograrlo. Como resaltan Kaplan y
Norton: "Resultados son los indicadores historicos,

indicadores de la actuacion son indicadores previsionales."
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2.4 Gestion por Procesos
2.4.1 Definicion®
La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como
la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afadido sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su
vez satisfaga los requerimientos del cliente. El enfoque por

proceso se fundamenta en:

e La estructuracion de la organizacién sobre la base de

procesos orientados a clientes

e Los departamentos funcionales pierden su razén de
ser y existen grupos multidisciplinarios trabajando

sobre el proceso

e Los empleados se concentran mas en las
necesidades de sus clientes y menos en los

estandares establecidos por su jefe.

e Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades

que no agregan valor.

BR Zaratiegui (1999). Gestion por Procesos: su papel e importancia en la empresa.
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2.4.2 Ventajas de la Gestidn por procesos

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:

e Alinea los objetivos de la organizacibn con las

expectativas y necesidades de los clientes.
e Muestra como se crea valor en la organizacién

e Senala como estan estructurados los flujos de

informacion y materiales.

¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se
articulan las relaciones proveedor cliente entre

funciones.

2.4.3 Diagramar
Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones,
movimientos o relaciones de todo tipo por medio de
simbolos'®
La representacién grafica facilita el analisis, ya que el
objetivo es la descomposicién de los procesos de trabajo en
actividades discretas; también hace posible la distincién

entre aquellas que aportan valor agregado de las que no lo

®M.sc. Ing. Alfredo Cosio P., Articulo sobre Diagramacion de Procesos, disponible en:
pcp2.files.wordpress.com/2011/01/07-achoque-diagramacionl.ppt.
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hacen. En este ultimo sentido cabe hacer una precision, ya
que no todas las actividades que no proveen valor agregado
han de ser innecesarias; éstas pueden ser actividades de
apoyo y ser requeridas para hacer mas eficaces las
funciones de direccion y control, por razones de seguridad o

por motivos normativos y de legislacion.

Diagramar es una actividad intimamente ligada al hecho de
modelar un proceso, que es por si mismo un componente

esencial en la gestion de procesos.

2.4.4 Tipos de Diagramas de Flujo"

¢ Segun su forma:

o Formato Vertical: En él el flujo o la secuencia
de las operaciones, va de arriba hacia abajo.
Es una lista ordenada de las operaciones de
un proceso con toda la informaciéon que se

considere necesaria, segun su propdsito.

o Formato Horizontal: En él el flujo o la
secuencia de las operaciones, va de izquierda

a derecha.

7 Guillermo Gémez Ceja (1994), Planeacion y Organizacién de Empresas, 8 va. Edicion, Editorial Mc Graw Hill.



46

o Formato Panoramico: El proceso entero esta
representado en una sola carta y puede
apreciarse de una sola mirada mucho mas
rapidamente que leyendo el texto. Registra no
solo en linea vertical, sino también horizontal,
distintas  acciones  simultdneas y la
participacion de mas de un puesto o
departamento que el formato vertical no

registra.

o Formato Arquitecténico: Describe el
itinerario de ruta de una forma o persona sobre
el plano arquitectonico del area de trabajo. El
primero de los flujogramas es eminentemente
descriptivo, mientras que los Ultimos son

fundamentalmente representativos.

e Por su propésito:

o De Forma: Se ocupa fundamentalmente de
una forma con muy pocas o0 ninguna

descripcion de las operaciones.
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o De Labores (¢qué se hace?): Estos

diagramas abreviados soOlo representan las
operaciones que se efectian en cada una de
las actividades o labores en que se
descompone un procedimiento y el puesto o

departamento que las ejecutan.

De Método (¢(como se hace?): Son Utiles
para fines de adiestramiento y presentan
ademas la manera de realizar cada operacién
de procedimiento, por la persona que debe
realizarla y dentro de la secuencia establecida.

Se usa el formato vertical.

Analitico (¢para qué se hace?): Presenta no
solo cada una de las operaciones del
procedimiento dentro de la secuencia
establecida y la persona que las realiza, sino
que analiza para qué sirve cada una de las

operaciones dentro del procedimiento.
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o De Espacio (¢donde se hace?): Presenta el
itinerario y la distancia que recorre una forma o
una persona durante las distintas operaciones
del procedimiento o parte de él, sefalando el
espacio por el que se desplaza. Cuando el
dato es importante, expresa el tiempo
empleado en el recorrido. Se usa el formato

arquitectonico.

o Combinados: Presenta una combinacién de
dos o mas flujogramas de las clases
anteriores. Se usa el flujograma de formato
vertical para combinar labores, métodos y
analisis (qué se hace, como se hace, para qué

se hace).
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2.4.5 Procesos - Politicas y Procedimientos
Procesos: Conjunto de actividades, que con un input
recibido, es capaz de crear un producto de valor para el

cliente.™

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

usuarios.

Los procesos en el estado listo son los que pueden pasar a
estado de ejecucion si el planificador los selecciona. Los
procesos en el estado ejecucién son los que se estan
ejecutando en el procesador en ese momento dado. Los
procesos que se encuentran en estado bloqueado estan
esperando la respuesta de algun otro proceso para poder

continuar con su ejecucion.

8 Juan Angel Alarcén Gonzalez (1998), Reingenieria de Procesos Empresariales: teoria y practica de la
reingenieria de la empresa a través de su estrategia, procesos y sus valores corporativos, FC Editorial.
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Politicas: Es un plan general de accién que guia a los
miembros de una organizacibn en la conducta de su

operacion'®.

Las politicas son ademas: principios generales o filosofias
que sirven para orientar la accién del grupo de trabajo u
organismo social; son normas amplias, generales, elasticas

y realistas.

El objetivo fija las metas, la politica sefnala los medios

genéricos para llegar a ellos.

Las politicas permiten a los jefes aplicar su propio criterio e
iniciativo en la toma de aquellas decisiones a la vez que
inspiran y orientan en caso de duda; y, sirven ademas para

suplir omisiones.

Procedimientos: Detallan la forma exacta en que debe
desarrollarse una actividad; y son guias de accién mas que

de pensamiento®.

19Planificacic’)n, Biblioteca digital de la Universidad de Chile, disponible en:
http://mazinger.sisib.uchile.cl/repositorio/lb/ciencias_quimicas_y_farmaceuticas/johanseno/cap2/parte4.html.

)M SOVAL, Etapas

especificas de la administracién, José Maria Solval Vicente, disponible en:

http://www.jmsolval.hostei.com/portafolio/emp/proceso-administrativo/proceso_administrativo-3.html.
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Los procedimientos son aquellos planes formulados dentro
de las politicas establecidas, cuya finalidad es la de senalar
la secuencia cronolégica mas eficiente, destinada a obtener
los mejores resultados en cada funcion concreta realizada

dentro de una empresa o grupo social.

Los procedimientos son mas definidos que las politicas y se
aplican a actividades especificas para la realizaciéon de

ciertas metas bien definidas.

Los procedimientos se dan en todos los niveles de una
empresa, pero son mas frecuentes en los niveles de
operacion, a diferencia de las politicas que se dan en los
niveles mas altos.

Un procedimiento es la descripcion de cada una de las
series de tareas se van a llevar a cabo, cuando va a
realizarse y por quién, como por ejemplo: Un conjunto de
instrucciones especificas para procesar érdenes, o los
pasos que hay que dar para la constitucién de una empresa

mercantil.
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2.4.6 Control de Documentos

Se considera que los documentos son de vital importancia
para el desarrollo de la institucion y proporcionan la
informacion adecuada para apoyar la eficiencia de la
administraciéon en la toma de decisiones, la rendicion de
cuentas, etc. Los documentos pueden ser usados como
testimonios confiables y precisos de las decisiones y las
acciones que se han documentado®. El control de

documentos tiene como ventajas:

e Gestion y control efectivo: sencillez, rapidez y ahorro.
e Uso racional de los recursos.

e Productividad y valor afadido, originados por el
rapido acceso a la informacion dentro de la
organizacion y su posterior distribucion, sin necesidad

de trasladar los documento

“Manuel Reyes Rojas, Ensayo sobre control de documentos y control de registros, disponible en:
http://www.buenastareas.com/ensayos/Control-De-Documentos-y-Control-De/1074244.html.
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Mejoramiento Continuo

2.5.1

2.5.2

Definicion

La administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde

la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca®.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para
desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar
dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que

las fallas de calidad cuestan dinero.

Ciclo PHVA*

Es el ciclo de control, o simplemente el ciclo PHVA: planear,
hacer, verificar, actuar. Basado en un concepto ideado por
Walter A. Stewart, el Ciclo PDCA constituye una estrategia
de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también
se lo denomina espiral de mejora continua, y es muy
utilizado por los diversos sistemas en las organizaciones

para gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9000),

2 Edward Deming (1986), Out of the Crisis.

23, .,
Articulo

Herramientas de Mejora Continua, Ing. Hugo Gonzales, disponible en:

http://calidadgestion.wordpress.com/2012/07/11/herramientas-para-la-mejora-continua.
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medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional

(OHSAS 18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000).

Este ciclo es un proceso esencial, que se lo debe realizar en
cada una de las etapas, en cada una de las acciones que
realicemos. Planificamos lo que vamos a hacer, luego lo
hacemos, verificamos si lo que hacemos corresponde a lo
planeado para actuar de dos maneras, actuar para corregir
si no correspondié a lo planeado y actuar para mejorar si lo
que hicimos La planificacién sera mucho mas facil si
definimos los objetivos de lo que quiero alcanzar, de igual
manera la verificacién, de lo que hicimos. Una mala
planificacibn no me permite una muy buena ejecucion y
tampoco una correcta verificacion. Por lo tanto, la etapa de
planificacion es fundamental, ya que la planificacién incluye
mucho de capacitacion, implica el entrenamiento previo a la
ejecucion. Una vez que tenemos bien definida la etapa del

planear, pasamos a la etapa de la ejecucion.
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FIGURA 2.6 CICLO PHVA

Planificar

2 Qué hacer?
2 Como hacerlo?

Actuar

e ;Como mejorar la
préxima vez?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas « Hacer lo

pasaron segin planificado
se planificaron?

Fuente: Ciclo Deming PHVA®

Elaborado por: Ing. Carmen Sofia Gomez Silva

2.5.3 Las 7 herramientas de la Calidad®
Es una denominacion dada a un conjunto fijo de técnicas
graficas identificadas como las mas utiles en la solucion de
problemas relacionados con lacalidad. Las siete
herramientas bdasicas son: Diagrama de Ishikawa, también
conocido "espina de pescado" o "diagrama de causa-
efecto", hoja de verificacion o comprobacion, grafico de
control, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de

dispersion y el muestreo estratificado.

24UNAD. Ciclo Deming PHVA. Ing. Carmen Sofia Goémez Silva. Disponible en:
http://www.unad.edu.co/caribe/images/ova/curso_sofia/102511_OVA/ciclophva.html.
“Herramientas Basicas de la Calidad, les Don Bosco.
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Hojas de Control

Sirve para reunir y clasificar las informaciones segun
determinadas categorias, mediante la anotacion y
registro de sus frecuencias bajo la forma de datos.
Una vez que se ha establecido el fenédmeno que se
requiere estudiar e identificadas las categorias que
los caracterizan, se registran estas en una hoja,
indicando la frecuencia de observacion. Lo esencial
de los datos es que el propdésito este claro y que los
datos reflejen la verdad. Estas hojas de recopilacion
tienen muchas funciones, pero la principal es hacer
facil la recopilacién de datos y realizarla de forma que
puedan ser usadas facilmente y analizarlos

automaticamente.

Histogramas

Es basicamente la presentacibn de una serie de
medidas clasificadas y ordenadas, es necesario
colocar las medidas de manera que formen filas y

columnas.
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El histograma se usa para:

O

e Q@ =g

T

Obtener una comunicacion clara y efectiva de
la variabilidad del sistema.
Mostrar el resultado de un cambio en el
sistema.
Identificar anormalidades examinando la
forma.
Comparar la variabilidad con los limites de
especificacion.

FIGURA 2.7 ILUSTRACION DE UN

HISTOGRAMA

"l ; If/:r \\

O 0 0 150 20 38 JWm Am I wM S 940 EE

21 Walocidad de enlrega

Fuente: Gerencia Estratégica del Talento
Humano?

Elaborado por: Gregorio Calder6n Hernandez

Direccidn nacional de innovacion académica, Gerencia Estratégica del Talento Humano, Gregorio Calderdn

Hernandez,

disponible en:

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010059/html/Modulo%20Estadistica/analisis.htm.
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Analisis de Pareto

Se utiliza para priorizar los problemas o las causas
que los genera. Segun este concepto, si se tiene un

problema con muchas causas, podemos decir que el

20% de las causas resuelven el 80 % del problema y
el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del
problema. A continuaciéon el procedimiento para

elaborar el diagrama de Pareto:

o Decidir el problema a analizar.

o Disenar una tabla para conteo o verificacién de

datos, en el que se registren los totales.

o Recoger los datos y efectuar el calculo de

totales.

o Jerarquizar los items por orden de cantidad

llenando la tabla respectiva.

o Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

o Construya un grafico de barras en base a las

cantidades y porcentajes de cada item.
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o Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se

marcan los valores acumulados en la parte

o superior, al lado derecho de los intervalos de
cada item, y finalmente una los puntos con una

linea continua.

FIGURA 2.8 ILUSTRACION DEL ANALISIS

DE PARETO
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Deprrdntion  —E=Tokl Agumidade

Fuente: Analisis de Pareto?’

Elaborado por: Tenstep

7 Analisis de Pareto, Tenstep, disponible en: http://tenstep.com.ar/home/?p=1765.
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e Andlisis de Causa y Efecto o Diagrama de

Ishikawa.

Es un diagrama que por su estructura ha venido a
llamarse también: diagrama de espina de pez, que
consiste en una representacion grafica sencilla en la
que puede verse de manera relacional una especie
de espina central, representando el problema a
analizar con sus espinas a los costados en donde se

escriben las posibles causas.

FIGURA 2.9 ILUSTRACION DEL DIAGRAMA DE

ISHIKAWA

Seguridad Disefio Permisos de
Trabajo
Mala distribucion en planta
Taderbuaonenrey

Poca sefializacién

Insuficientes

medidas de chogue
-_—

Inapropiada entrega de puestos
—

Insuficientes sitios

Sistemas de ejecucion
de encuentros
-

Poca capacitacion _porsucesion

aempleados
Pihallind

—\Mal procesamiento de permisos
-

Estructurade
acciones manuales
“ >\

Insuficientes elementos
de seguridad
-

No enfocaban los
riesgos de la actividad
-

Incidentes
Piper Alfa

Sistemas de Evacuacion
—

Fallas de sistemas
intemos y externos
—

Revision de aéreas de frabajo,
-

Falta de informacién
e IO

Procesointegral de cargos Fallas de Jerarquizacion
—» —

Toma de decisiones
desacordes al procedimiento
-

Mal archivo de incidentes,
-

Procedimientos Comunicaciéon

Fuente: Estudio de Tiempos del Cuerpo
Humano®

Elaborado por: Ruyer Alejandro Prieto

¢ Pprieto Ingenieria, Estudio de Tiempos del Cuerpo Humano, Ruyer Alejandro Prieto, disponible en:
http://prietoingenieria.blogspot.com/2011_02_01_archive.html.
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Diagramas de Dispersion

Un diagrama de dispersién es un tipo de diagrama
matematico que utiliza las coordenadas cartesianas
para mostrar los valores de dos variables para un
conjunto de datos. Los datos se muestran como un
conjunto de puntos, cada uno con el valor de una
variable que determina la posicion en el eje horizontal
y el valor de la otra variable determinado por la
posicion en el eje vertical. Un diagrama de dispersién

se llama también grafico de dispersion.

Graficas de Control

Un grafico de Control muestra:

o Siun proceso esta bajo control 0 no

o Indica resultados que requieren una

explicacion

o Define los limites de capacidad del sistema,
los cuales previa comparacion con los de
especificacion pueden determinar los préximos

pasos en un proceso de mejora.
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2.6 Liderazgo y Manejo de Personal.

2.6.1

2.6.2

Definiciones

El liderazgo es el ejercicio de la actividad ejecutiva en un
proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea éste personal,
gerencial o institucional (dentro del proceso administrativo

de la organizacién)®.

El liderazgo es una parte integral de la formacién de un
equipo, es clave para poder manejar al personal. El
verdadero éxito se da en una organizacion cuando todos
sus elementos toman una actitud de liderazgo real (nosotros

antes que el yo).

Reuniones Efectivas

Las reuniones de trabajo son una herramienta utilizada para
elaborar planes, disefar estrategias, evaluar desempefios,
fomentar la participacion de los empleados pero algunas
veces resultan poco efectivas por que resultan aburridas y
no son tomadas con la seriedad que merecen. Asi tenemos
que para lograr una reunion efectiva se debe tomar en

cuenta los siguientes puntos:

29Artl’culo Liderazgo,

motivacion y disciplina, Durley Martinez, disponible en

http://www.monografias.com/trabajos82/liderazgo-motivacion-y-disciplina/liderazgo-motivacion-y-

disciplina.shtml.
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Limitar el tiempo: Segun ultimos estudios publicados
la mente humana no puede atender de forma
continua mas de 40 minutos. Si nuestra reunién dura
mas de esos 40 minutos, porque no queda mas
remedio, lo ideal es hacer pequefos descansos de 5-

10 minutos.

Realizar orden del dia: Es fundamental planificar con
anterioridad la  reunién, marcando  objetivos,

asistentes, tiempo a aplicar y lugar de reunién.

También es importante poner en primer lugar las
tareas mas importantes, asi como intentar delimitar el

tiempo para cada punto en el orden del dia

Hacer un acta de la reunién: Es evidente que se debe
de tomar nota de lo tratado, pero se debe asignar a
un responsable Unico que sea el encargado de
realizar esta labor. Asi mismo, esta acta se debera
pasar a limpio y en el mismo dia, o al dia siguiente,

se debe repartir entre los asistentes.
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En la siguiente reunién a realizar, el acta de la
anterior reunién se debera firmar por los asistentes y

leer de nuevo.

Asignar un moderador: En la mayoria de las
ocasiones la persona que realiza el acta es el
responsable de moderar la reunion. Este moderador
debe de tener la autoridad necesaria como para
poder delimitar el tiempo en cada punto del dia y

ceder la palabra a quien corresponda.

Asignar sobre objetivos: Responsable, fecha limite y
la primera accion. Los resultados son objetivos, pero
de nada sirve si no asignamos a un responsable.
Muchas veces puede pasar que son varias las
personas que deben participar en las tareas a realizar
para cumplir un objetivo, pero solo uno debe de ser el
responsable, solo uno. Por otra parte se debe decidir
una fecha limite, pero consensuada, ya que asignar
por decreto una fecha puede provocar que se
considere como irrealizable, y el resultado no sera el
deseado. Por ultimo, y no menos importante, se debe

determinar la primera accion a realizar.
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Recordemos "camino se hace camino al andar" y la primera

accién es el primer paso.

FIGURA 2.10 REUNION EFICAZ

5 . .
—_— A -

Fuente: Comunicaciones Efectivas en las
reuniones®°

Elaborado por: Aldo Pifiero

2.7 Seguridad e Higiene Industrial

2.7.1 Seguridad Industrial

La seguridad industrial se define como un conjunto de
normas y procedimientos para crear un ambiente seguro de
trabajo, a fin de evitar pérdidas personales o materiales.
Independientemente de su actividad econbmica, las

empresas pueden aumentar su nivel de calidad en

30, , . . L . . . . .
Mail x mail, Comunicaciones Efectivas en las reuniones, Aldo Pifiero, Disponible en:
http://www.emagister.com/curso-confianza-credibilidad-comunicacion/comunicaciones-efectivas-reuniones.
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seguridad estableciendo acciones preventivas que reduzcan

notablemente el riesgo de accidentes laborales.

Riesgo de Trabajo

Riesgo de trabajo son las eventualidades danosas a que
esta sujeto el trabajador, con ocasién o por consecuencia de

su actividad.”’
Higiene Industrial

La higiene industrial es la especialidad profesional
encargada en preservar la salud de los trabajadores en su
tarea. Es de gran importancia, porque muchos procesos y
operaciones producen o utilizan compuestos que pueden

ser perjudiciales para la salud de los trabajadores.*
Peligro

Se denomina peligro a una situacion o acto con potencial
de dafno en términos de lesion o enfermedad, o una

combinacion de estos.

3 Cddigo del Trabajo, 2005, Titulo IV, capitulo I, Articulo 347.
32 Van, Home y Garcia Camacho. Seguridad e Higiene Industrial. Editorial Taller, C. x A.
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Incidente

Evento que da lugar a un accidente o que tiene el potencial

para producir un accidente.

Accidente de Trabajo

Accidente de trabajo es todo suceso imprevisto y repentino
que ocasiona al trabajador una lesion corporal o
perturbacién funcional, con ocasién o por consecuencia del

trabajo que ejecuta por cuenta ajena.®
Enfermedades Profesionales

Las enfermedades profesionales son las afecciones agudas
o cronicas causadas de una manera directa por el ejercicio
de la profesién o labor que realiza el trabajador y que

producen incapacidad.®
Condiciones Inseguras

Son las instalaciones, equipos de trabajo, maquinaria y
herramientas que NO estan en condiciones de ser usados y

de realizar el trabajo para el cual fueron disefiadas o

3 Cddigo del Trabajo, 2005, Titulo IV, capitulo I, Articulo 348.
3 Cddigo del Trabajo, 2005, Titulo IV, capitulo I, Articulo 349.
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creadas y que ponen en riesgo de sufrir un accidente a la o

las personas que las ocupan®® Por ejemplo:
e Mala ventilacion
e Suciedad y desorden en el area de trabajo.

e Pasillos y puertas obstruidas

FIGURA 2.11 EJEMPLO DE CONDICIONES

INSEGURAS

Fuente: Prevencion de Riesgos.

Elaborado por: Prof. Jorge Diaz Galleguillos.

*Natalia Rodriguez, Actos y Condiciones Inseguras.
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Actos Inseguros

Son las fallas, errores u omisiones que hacen las personas
al realizar un trabajo, tarea o actividad que pudieran

ponerlas en riesgo de un accidente.*® Por ejemplo:
e Trabajar sin EPP adecuado.
e Transitar en areas peligrosas

e Asumir posiciones o posturas no seguras

FIGURA 2.12 EJEMPLO DE ACTOS INSEGUROS

Fuente: Prevencién de Riesgos.

Elaborado por: Prof. Jorge Diaz Galleguillos.

3 Natalia Rodriguez, Actos y Condiciones Inseguras.
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Ergonomia

Es la ciencia que estudia la interrelacion entre el medio y el
hombre en el ambito laboral, éste conjunto se contempla
reciprocamente para conseguir un mejor rendimiento; el
hombre piensa y acciona mientras que el objeto se acopla a

las necesidades del hombre.

FIGURA 2.13 ERGONOMIA

L, 600150 |

Linea visual h

A

Dimensiones en milimetros

Fuente: Ergonomia del Ordenador

Elaborado por: Diana Ferrer Cabrera
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Equipo de Proteccion Personal

El equipo de proteccion personal esta conformado por todos
aquellos dispositivos, accesorios y vestimentas de diversos
disenos que emplea el trabajador para protegerse contra

posibles lesiones®.

FIGURA 2.14 EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL

Fuente: Ferre Industrial Electromas S.A.C

Elaborado por: Wendy Philipps M.

37Paritarios, Equipos de proteccion personal, Jorge Montanares C, disponible en:
http://www.paritarios.cl/especial_epp.htm.
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2.7.2 Evaluacion de Riesgos

La evaluacién de riesgos es el proceso mediante el cual la
organizacion se informa de su situacion en relacion a

seguridad y salud de sus trabajadores.

Es catalogada como una de las actividades preventivas que
legalmente deben desarrollar todas y cada una de las
empresas, independientemente de cual sea su actividad
economica, y a su vez forma parte del ciclo de mejora
continua que las empresas tienen que aplicar dentro de su

gestion®.
2.7.3 Valoracion de Riesgos

El objetivo de la valoracidn, es establecer cual es el nivel de
riesgo para adoptar las medidas preventivas mas

adecuadas conforme a su grado de peligrosidad.

38 Generalitat de Catalunya, Manual para la identificacion y evaluacion de riesgos laborales.
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meétodos con mayor aceptacion a nivel

internacional es el propuesto por William T. Fine, que se

fundamenta en tres factores®:

(.P.= Consecuencia X Exposicion X Probabilidad

FIGURA 2.15 MAGNITUD O CLASIFICACION DEL RIESGO

GRADO DE
RIESGO

COSECUENCIAS

BALA

MEDILA

RIESGO
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RIESGO
MODERADO

Or0=r=M>0037T

ALTA

RIESGO
MODERADO

Fuente: Plan de prevencién®

Elaborado por: Ifiaki Tomas

39 Antonio Creus Solé (2006), Gestidn de la Prevencion, Ediciones CEAC, Espafia.
40 Folsofia, Plan de prevencidn, Ifiaki Tomas, disponible en: http://folsofia.blogspot.com/2011/05/actividade-21-

continuacion-do-plan-de.html

DANINAS EXTREMAS
RIESGO RIESGO
TOLERABLE | MODERADO
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FIGURA 2.16 VALORACION DEL RIESGO

RIESGO ACCION Y TEMPORIZACION

Requiere de controles a medio o largo plazo y se requieren comprobaciones periddicas para asegurar que se mantiene la
eficacia de las medidas de control.

Requiere de controles a medio o largo plazo. Sin embargo se debe considerar soluciones mas rentables o mejoras que no
RIESGO TOLERABLE P
supongan una carga econdmica importante.

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo
deben implantarse en un periodo determinado. Cuando el riesgo moderado esta asociado con consecuencias
RIESGO MODERADO - . ‘s . . s - o
extremadamente dafinas, se precisara una accion posterior para establecer, con mas precision, la probabilidad de dafio

como base para determinar la necesidad de mejora de las medidas de control.

Debemos adoptar medidas de forma urgente para controlar los este tipo de riesgos. Pueden que se precisen recursos
RIESGO IMPORTANTE |considerables para controlar el riesgo. Cuando el riesgo corresponda a un trabajo que se esta realizando, debe
remediarse el problema en un tiempo inferior al de los riesgos moderados.

Estos riesgos deben controlarse inmediatamente. A la espera de una selucion definitiva adoptaremes medidas y acciones
temporales que disminuyan el grade de riesgo, implantaremos soluciones definitivas lo antes posible. Si no es posible
reducir el riesgo incluso con recursos limitados, debe prohibirse el trabajo.

Fuente: Plan de prevencién®’

Elaborado por: Ifiaki Tomas

“a Folsofia, Plan de prevencion, Ifiaki Tomas, disponible en: http://folsofia.blogspot.com/2011/05/actividade-21-continuacion-do-plan-de.html
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En la tabla1, que se muestra a continuacion se explica la
frecuencia con la que se da exposicion al riesgo; lo cual
con esta informacién se puede estimar los tiempos de

permanencia en areas de trabajo, etc.

TABLA 1: NIVELES DE CONSECUENCIA

CONSECUENCIA
Clasificacion Valor | Interpretacion
Muchas Muertes 10 Catastrofe
Lesion Permanente 7 Seria
LeSién Temporal 3 |mportante
Primeros Auxilios 1 Notable

Fuente: Salud y Seguridad en el Trabajo Tomo I.

Elaborado por: Dr. Francisco M. Diaz Mérida.

En la tabla 2, que se muestra a continuacion se explica el
resultado mas probable en un accidente potencial y la
interpretacion que se debe dar en cada caso,

respectivamente.
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TABLA 2: NIVELES DE PROBABILIDAD

PROBABILIDAD

Clasificacion Valor | Interpretacion
Es el resultado mas esperado | 10 Debe
si la situacién de riesgo tiene esperarse
lugar
Es completamente posible y| 6 Puede
nada extrafo producirse
Seria una  secuencia o| 3 Raro pero
coincidencia, no es normal Es posible
que suceda
Seria una coincidencia | 1 Poco usual
remotamente posible, se sabe
que ha ocurrido
Nunca ha sucedido en| 0,5 Con cedible
muchos afnos de exposicion, pero
pero es posible que ocurra. improbable
Es practicamente imposible | 0,2 Imposible
que suceda

Fuente: Salud y Seguridad en el Trabajo Tomo I.

Elaborado por: Dr. Francisco M. Diaz Mérida.

En la tabla 3, que se muestra a continuacion se explica la
probabilidad de que la secuencia de accidente se

complete.
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TABLA 3: NIVELES DE VALORACION DE RIESGO

VALORACION DE RIESGO
Valor GP del
GP =18 Bajo
18 <GP <85 Medio
85 <GP =200 Alto
200 < GP Critico
NR=P*C*E

Fuente: Salud y Seguridad en el Trabajo Tomo I.

Elaborado por: Dr. Francisco M. Diaz Mérida.

2.7.4 Normativas en Seguridad y Salud Ocupacional y

Aspectos Legales.

2.7.41 Reglamento 2393
Este reglamento tiene como objetivo precaver los
riesgos que se derivan del trabajo, asi como
brindar un buen ambiente laboral. Estas
normativas legales son instauradas de acuerdo a
las necesidades que presenten las organizaciones
y seran realizadas en conjunto con las

instituciones calificadas.
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Caddigo de Trabajo Ecuatoriano

El Cédigo de Trabajo del Ecuador fue instaurado
con el propésito de mantener actualizada la
legislacion laboral, la cual reglamenta las
relaciones entre empleadores y trabajadores y son
aplicadas en diversas modalidades y condiciones
de trabajo; por ello estan regidas bajo las
disposiciones de la Constituciéon de la Republica
del Ecuador.

Normas INEN: Colores, Senales y Simbolos de
Seguridad (NTE INEN 439:1984).

Esta norma establece los colores, sefales y
simbolos de seguridad, con el propésito de
prevenir accidentes y peligros para la integridad
fisica y la salud, asi como para hacer frente a
ciertas emergencias; no intenta la sustitucion,
mediante colores o simbolos, de las medidas de
proteccion y prevencion apropiadas para cada
caso; el uso de colores de seguridad solamente
debe facilitar la rapida identificacion de
condiciones inseguras y la localizacion de

dispositivos para salvaguardar la seguridad.
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2.8 Logisticay Transporte

Logistica

Es el proceso por el que la empresa gestiona de forma
adecuada el movimiento, la distribucion eficiente y el
almacenamiento de la mercancia, ademas del control de
inventarios, a la vez que maneja con acierto los flujos de

informacion adecuados®.

Distribucion

Es una herramienta de la logistica que incluye un conjunto
de estrategias, procesos y actividades necesarios para
llevar los productos desde el punto de fabricacion hasta el
lugar en el que esté disponible para el cliente final
(consumidor o usuario industrial) en las cantidades
precisas, en condiciones éptimas de consumo 0 uso y en
el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan y/o

desean®.

*2 Ana Isabel Bastos Boubeta (2007), Distribucion logistica y comercial: La logistica en la empresa, lera. Edicidn,

Editorial Gesbiblo, Espafia.

“rticulo de Logistica y Distribucion, M.Sc. Fausto A. Quimba V., disponible en:

http://docenteoscartorres

.weebly.com/uploads/1/7/8/2/.../archivo_3.pps
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Transporte
Se define como toda actividad encaminada a trasladar
productos desde un punto de origen hasta un lugar de

destino, bajo parametros de seguridad, rapidez y coste*.

Bodega
Una bodega es un area o depdsito temporal de las

mercaderias que alli se guardan.

Organizacién Interna de la Bodega™
Analizados los aprovechamientos de los espacios y de las
areas especiales del almacenamiento se debe tener en

cuenta:

e Pasillos: Hasta donde sea posible, deben ser rectos
y conducir directamente a las salidas, deben existir el
menor numero de cruces posibles y a su vez deben

estar constantemente libres de obstaculos.

* Julio Juan Anaya Tejero (2009), El transporte de mercancias: Enfoque logistico de la distribucién, Editorial ESIC,
Espafia.
*> Manual de Almacenamiento y Operacién de Bodega de Pacifictel S.A.
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FIGURA 2.17 PASILLOS EN OPTIMAS

CONDICIONES

Fuente: Proyecto Emprendedor*®

Elaborado por: Ana Santibafiez

e Demarcacion: Delimitar a través de una franja de 10
cm., con pintura amarilla en los pasillos, las zonas de
almacenamiento y la ubicaciéon de los equipos de

control de incendios y primeros auxilios.

46Proyecto Emprendedor. Como distribuir los pasillos en el almacén. Ana Santibafiez. Disponible en:
http://anitaproyectoemprendedor.blogspot.com/2011_04_01_archive.html.
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FIGURA 2.18 FRANJA DE SEGURIDAD EN PASILLOS

Fuente: Facilities*’

Elaborado por: TIMSA

e Senalizacion: Colocar carteles y/o avisos en los sitios
de ubicacion de los equipos de control de incendios y
de primeros auxilios, salidas de emergencia, sitios y
elementos que presenten riesgos como columnas,
areas de almacenamiento de materiales peligrosos y

otros.

mt - mex, Facilities, TIMSA, disponible en: http://www.imt-

mex.com.mx/timsa/listaProductos.aspx?tab=cvRzNMOxjSU= .



FIGURA 2.19 SENALES DE PRECAUCION

®

no roman |l e

ALARMA

DE NCENDI

Fuente: Catalogo de sefales

Elaborado por: Especialidad Sensorial y Comercial S.A.
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1

3.2

Historia de la Empresa

La organizacién familiar inici6 hace 16 afos en la ciudad de
Guayaquil para cubrir la necesidad de las empresas que se
caracterizan por la venta de cosméticos por catalogo las cuales
tercerizan el servicio logistico y simultdneamente el servicio de
transporte para distribuir eficazmente sus productos y asi
brindar un servicio completo a sus clientes.

Al momento de dar inicio al negocio contaban con una némina
de trabajadores de sélo seis personas dentro de su staff, un
carro pequefo y una bodega prestada.

Al afo 2011, debido a los cambios politicos generados, en las
medidas econdémicas y su crecimiento, han logrado convertirse

en una empresa de transporte formal, hasta la actualidad.

Actividad Econdmica
La empresa es proveedora de servicio de logistica y transporte,
cuya actividad es realizar la entrega de la mercaderia

correspondiente a los clientes en sus domicilios.
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Organigrama

La empresa cuenta con una estructura organizacional lineal,
bajo un disefo sencillo en donde se identifican dos &areas
principales como:

e El area Administrativa

e El area Operacional (Véase Anexo A)

Servicios

Dentro de los servicios que ofrece esta Pyme tenemos:
logistica, transporte y entrega de productos puerta a puerta
dentro de la Provincia del Guayas, principalmente en la ciudad

de Guayaquil.

Gestion Administrativa

En cuanto se refiere a la gestidbn administrativa, se evidencia
que la empresa no ha determinado su mision, vision y politicas;
al mismo tiempo se pudo constatar que no cuentan con la
informacion debidamente documentada, ya que el canal de
comunicacién empleado con sus clientes es por medio de
correo electronico y no se encuentra debidamente respaldada.
Hay un déficit de control de la documentacion que evidencie
las entregas, ya que al faltar algun comprobante el cliente no
podria realizar las acciones de cobro y el valor seria

descontado directamente a la empresa. Se realiza la



3.6

86

elaboracion de tres reportes, los cuales se toman como base
para la elaboracién de los indicadores con los cuales se logra
medir la eficacia y eficiencia de sus operaciones por cada
distribucion que realizan, pero se evidencié que el reporte
emitido al medio dia es realizado en base a informacién no tan
precisa, debido a la complejidad de la comunicacién durante el
trabajo con cada guia de reparto.

Se evidencia la ausencia de la cuenta de caja chica. No hay el
debido control en la recepcion de las facturas, y el manejo de la
contabilidad lo realizan de forma muy basica.

No disponen de manuales de procesos, lo cual genera que se
ocasione conflictos en sus politicas y procedimientos, ya que
no se han definido con claridad y a su vez cada trabajador no

tiene especificado de forma objetiva sus tareas.

Gestion de Talento Humano

Para el proceso de seleccion del talento humano en la empresa
no se ha delineado un proceso especifico a seguir como tal, ni
se encuentra debidamente documentado, Ademas como Unico
criterio que se contempla al momento de realizar la contratacién
de personal, es que de preferencia sea de género masculino y
dentro de sus destrezas estén el saber leer y escribir, segun la

informacion que se evidencia dentro de sus hojas de vida
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indica que los operarios en su mayoria poseen educacion
primaria, en otros casos no completa la educacion secundaria
y dentro del grupo que conforman los administrativos poseen
educacién superior, llegando a obtener titulo de tercer nivel.
Dentro del ambito de la capacitacion que recibe el personal, se
realiza de manera continua y esta focalizada a los operarios,
para que realicen un buen desempefo dentro del procedimiento
y politicas de entrega.

El canal de comunicaciéon interna que se emplea en las
diferentes areas se desarrolla de manera directa y verbal, lo
cual genera que la informacion en la mayoria de ocasiones no
llega a todos los involucrados o se distorsiona.

También se puede evidenciar que en su mayoria el personal
que labora en la empresa, poseen un vinculo familiar o una
amistad cercana a la familia, por lo que se genera un ambiente
laboral estresante en la mayor parte del tiempo.

El horario de la jornada laboral comprende el intervalo desde
las 6 am y finaliza 6 pm o0 a lo mucho 9pm, cuando se entregue
el ultimo pedido, las cuales se realizan de martes a sabado y
los dias lunes cuando queda algo pendiente. Especificamente
el personal administrativo, que lo conforman: el administrador,

la contadora, asistente de logistica y la asistente administrativa
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trabajan en el horario establecido de lunes a viernes de 8:30am
a 5:30 pm.

Se evidencia que la empresa posee un bajo control al momento
de regqistrar el ingreso y salida a diario de los trabajadores ya
que tienen hora fija de ingreso pero no de salida. En cuanto a
las funciones dentro de esta area no se encuentran
especificadas las funciones de los trabajadores por lo que
segun los jefes no realizan su labor eficientemente, pero a su

vez los trabajadores no se dan cuenta de aquello.

Gestion Técnica

Dentro del conjunto de activos que forman parte de la gestion
técnica de la empresa es su bodega ubicada en la cooperativa
Inmaconsa Mz. 3 SI. 56.

El disefio que actualmente posee no es el mas adecuado segun
las necesidades que exigen los procesos que se realizan en la
bodega considerando que la cantidad de pedidos incrementa
en un 5% mensualmente.

En cuanto a la flota de transporte que poseen se encuentra
conformada por 8 vehiculos para sus operaciones, de los
cuales a continuacion se muestra el detalle de sus

caracteristicas. Véase Tabla 4
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TABLA 4

VEHICULOS DE LA EMPRESA
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CANT.| TIPO ANO | CAPACIDAD | ESTADO
1 F“Trg%‘tzta 1976 1,5tn. Propio
2 F“E’oor';eta 1977, 1985 2. Propio
4 | Jamon 12009,2010| 35t Propio
1 C(;’]aeryr'glr;t 2008 2,5tn. Alquilado
1 ‘g&m‘fg}" 2009 1tn. Propio

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

Descripcion de los problemas encontrados

El mayor problema encontrado en la organizacion es el bajo
nivel de rentabilidad y para su analisis como primer paso se
detallan los ingresos obtenidos contra los gastos incurridos por
la empresa en los ultimos cuatro afnos y se calcula el margen de
rentabilidad de cada periodo todo esto se puede observar a

continuacion en la tabla 5:
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DETALLE DE LOS INGRESOS Y GASTOS

INGRESOS GASTOS REN;:ﬁ!II_' I_I\DAD
2009 | $ 294.028,79 | $ 288.927,86 1,73%
2010 | $ 313.130,89 | $ 315.780,89 0,00%
2011 | $ 399.363,32 | $ 403.278,63 0,00%
2012 | $ 481.684,45 | $ 474.828,87 1,42%

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

FIGURA 3.1 INGRESOS VS. GASTOS
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B INGRESOS
GASTOS

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor



91

La figura 3.1 describe el comportamiento de dos variables muy
significativas al momento de evaluar la rentabilidad de la
empresa, se puede observar un comportamiento semejante de
los ingresos con los gastos dentro del intervalo de tiempo

comprendido desde el afio 2009 hasta el afno 2012.

La relacién de ingresos divididos por los egresos permitira
conocer la velocidad de ingresos en relacion a la de los
egresos; en este caso se obtuvo una relacién igual a 1,00 que
indica que la velocidad de ingresos para el periodo en estudio
es 1,00 veces mayor que la de los egresos, si se continta con
esta relacidén en el tiempo se puede reconocer el deterioro en la

capacidad en la generacion de liquidez.

Por consiguiente, como segundo aspecto a analizar tenemos al
margen de utilidad o pérdida, a fin de poder determinar la
rentabilidad de la empresa, para conocer si los recursos
invertidos han generado resultados que favorezcan el
crecimiento de la empresa los mismos que se encuentran

detallados a continuacioén en la tabla 6.



TABLA 6

DETALLE DE LA UTILIDAD/ PERDIDA

UTILIDAD / PERDIDA

2009 4335,79
2010 -2252,50
2011 -3328,01
2012 5827,24

Elaborado por: Equipo Consultor

FIGURA 3.2 UTILIDAD/ PERDIDA

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

8000,00

6000,00

4000,00

2000,00

0,00

-2000,00

-4000,00

UTILIDAD/PERDIDA

$4335,79

$5827,24

$3328,01

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor
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En la figura 3.2 se puede observar que la empresa actualmente
en estudio presenta una utilidad neta de $ 4335,79 que
representa un crecimiento del 28% en el afio 2009, en el afo

2010 se evidencia un comportamiento totalmente opuesto en el
cual se evidencia una pérdida de $ 2252,50 lo que representa
un decremento del 14%, para el ano 2011 se observa que
mantiene su tendencia a la baja hasta el punto de evidenciar
una pérdida mayor con respecto al afo anterior y finalmente
para el aino 2012 adopta un comportamiento creciente lo que

refleja la recuperacion de la empresa.

Para determinar la causa raiz los problemas que persisten
dentro de la empresa se utiliza el método de Ishikawa o el
diagrama de causa - efecto y la metodologia de los Cinco

porqueés.



FIGURA 3.3 DIAGRAMA CAUSA -EFECTO
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor
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3.8.1 Costos Operativos Elevados
En esta seccion se analiza a mas detalle el conjunto de
rubros que pertenecen al grupo de gastos, segun la
informacion reportada en el estado de pérdidas y ganancias

de la empresa:

e Suministros y Materiales de Obras

FIGURA 3.3 SUMINISTROS Y MATERIALES DE
OBRA

90000,00 83675,68
80000,00
70000,00 61742,52
60000,00
50000,00
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30000,00
20000,00
10000,00

0,00

2011 2012

SUMINISTROS Y MATERIALES DE OBRAS

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.3 indica los rubros obtenidos de suministros y
materiales de obra en el ano 2011 y 2012 respectivamente,
lo cual después de la debida investigacion se pudo concluir
que estos valores se generaron por el cambio de domicilio

de la bodega y las adecuaciones que realizaron a la misma.



e Combustible

FIGURA 3.4 COMBUSTIBLE
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor
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En la figura 3.4 se muestra los rubros de combustible

obtenidos en el afio 2011 y 2012 respectivamente, lo cual

después de la debida investigacion se pudo concluir que

estos valores fueron producto del traslado de la bodega, ya

que en su anteriormente le permitia aprovechar de mejor

manera el convenio que suscribié con Petrocomercial, cuya

estacion esta ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil, a

pocos minutos de la que en ese entonces era la bodega.
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¢ Mantenimiento y Reparaciones

FIGURA 3.5 MANTENIMIENTO Y REPARACIONES

4000 3625,8
3500
3000
2500
2000
1500
979,9
1000

500

2011 2012
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES

Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.5 se observan los rubros de mantenimiento y
reparaciones obtenidos en el afo 2011 y 2012
respectivamente, lo cual después de la debida investigacion
se pudo establecer que estos valores se generaron por el
mantenimiento preventivo o correctivo que se le realiza a los
vehiculos, ya que su trayecto habitual sufri6 modificaciones,
se enfrentaba a nuevas vias como Guayaquil — Daule, y a
esto incorporar el desgaste que sufren los vehiculos en la

época de estacién invernal.
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FIGURA 3.6 SUMINISTRO DE OFICINA
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.6 indica los rubros de suministro de oficina

obtenidos en el aflo 2011 y 2012 respectivamente, lo cual

después de la debida investigacion se pudo determinar

que estos valores fueron producto del

cambio de

domicilio de la bodega y a su vez se incorpor6 al canton

Daule como destino en su ruta habitual.
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e Compras

FIGURA 3.7 COMPRAS
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.7 se muestran los rubros de compras
obtenidos en el afo 2011 y 2012 respectivamente, lo cual
después de la debida investigacion se pudo concluir que
estos valores fueron producto de la adquisicién de 3 nuevas
unidades para satisfacer la nueva demanda que le tocaba

enfrentar a la empresa.
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e Otros Servicios

FIGURA 3.8 OTROS SERVICIOS
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.8 se observan los rubros de otros servicios
obtenidos en el afo 2011 y 2012 respectivamente, lo cual
después de la debida investigacion se pudo determinar que
dichos valores fueron producto de los gastos ocasionados

por los gerentes.
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e Transporte

FIGURA 3.9 TRANSPORTE
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Fuente: Archivo de la empresa en estudio.

Elaborado por: Equipo Consultor

En la figura 3.9 se muestran los rubros de transporte
obtenidos en el afio 2011 y 2012 respectivamente, lo cual
después de la debida investigacion se pudo concluir que
estos valores fueron producto del alquiler de vehiculos para

satisfacer la demanda del cliente.
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No se ha Incrementado el Numero de Clientes

En su gran mayoria los estudios de mercados relacionan a
la competitividad como un fendmeno enlazado de forma
directa con las caracteristicas de desempefio y eficiencia de
las empresas, para formular y aplicar estrategias coherentes
que le permita consolidar, de manera duradera, una posicion

significativa en el mercado.

En el caso muy puntual de la empresa en estudio, podemos
acotar que parte de esta limitante se debe a una clausula
dentro del contrato con uno de los proveedores que le exige
exclusividad en el servicio, pero solo para la linea productos
que ellos elaboran; esto ha impactado en sus directivos de
tal manera que olvidaron analizar la posibilidad de captar

mas clientes y promocionar su servicio.

Confusion en la Entrega de Pedidos

Para la entrega de los pedidos, el cliente exclusivo de la
empresa en estudio ha determinado politicas de entrega que
se deben cumplir al 100% para no ser sancionados. Pero
para lograrlo se han encontrado ciertas limitaciones como la

falta de medidas de control y de sanciones que eviten que
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los empleados incurran en errores o en algunas ocasiones

cometan el mismo error varias ocasiones.

Otro inconveniente es la falta de organizacién en la bodega
ya que no se ha definido un espacio exclusivo para cada
porteador lo que ocasiona que un carro lleve cajas que
pertenecen al porteo de otro sector o también sucede que al
momento del despacho de los productos fuera de caja estos
no son recibidos completos por el porteador o llevan
productos cambiados lo que hace que al final del dia sobre o

falte algun fuera de caja.

Estos errores una vez detectados perjudican a la imagen de
la empresa y sus ingresos ya que el valor de cada producto
fuera de caja faltante o cada caja mal entregada es

descontado de inmediato.

Durante los primeros meses del ano 2013 se registraron: 12
quejas durante el mes de enero, 10 en el mes de febrero, 14
en el mes de marzo, 10 en el mes de abril, 17 en el mes de

mayo.
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3.8.4 Incidentes y Accidentes
En la empresa que es objeto de estudio, este problema se
debe a que en su gran mayoria el personal que realiza las
tareas en la bodega carece de una adecuada instruccién en
medidas de seguridad y salud ocupacional ademas de no
contar con EPP, segun informacién no formal, en el ano
2012 se presentaron dos accidentes de trabajo que le costé
a la empresa dos trabajadores menos durante un mes y a su
vez asumir los gastos médicos en que se incurrieron que fue

aproximadamente quinientos délares ($500).
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3.9 Analisis de los 5 ¢ Por qué?

e Causa 1: Costos Operativos elevados

» ; Por qué los costos operativos son elevados?
* Porque no se elabora un presupuesto

» ¢ Por queé no se elabora un presupuesto?
» Porque no se monitorean los gastos

* Porque no existen indicadores de control

» i Por que no existen indicadores de control?

* Porque no se ha implementado un Sistema de Control
de Gestion

» ; Por qué la empresa se monitorean los gastos? }
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e (Causa 2: No se ha incrementado el numero de

clientes

» i Por queé no se ha incrementado el numero de
clientes?

» Porque la organizacion no ha dado a conocer el servicio
que ofrece ni ha realizado publicidad

» i Por qué no ha realizado publicidad del servicio?

+ Porque no tiene claro los clientes potenciales a los que se
debe dirigir

» . Por qué no tiene claro los clientes potenciales?
» Porque no ha realizado un estudio de mercado

» ¢ Por qué no ha realizado un estudio de mercado?
* Porque no ha realizado una planeacion estratégica

» i Por qué no ha realizado una planeacion estratégica?

» Porque no se ha implementado un Sistema de Control de
Gestion
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e Causa 3: Confusion en la entrega de pedidos

» ; Por qué existe confusion en la entrega de los
pedidos?

+ Porque los empleados no verifican los items al momento
de realizar la entrega

+ § Por qué los empleados no verifican?

* Porque no cuentan con un procedimiento de entrega
claroy no se han implementado sanciones

» § Por qué no existe un procedimiento claro?
* Porque no se monitorea el desempefio de los empleados

J

* ¢ Por qué no se monitorea el desempeio?
+ Porque no existen indicadores de desempefio

» § Por qué no existen indicadores de desempefio?

* Porque no se ha implementado un Sistema de Control de
Gestion.
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e Causa 4: Incidentes y Accidentes.

+ ¢ Por que se presentan incidentes y/o accidentes de
trabajo?

* Porque la organizacion desconoce las normas de
sequridad y salud ocupacional

+ ¢ Por qué desconocen las normas?
* Por falta de capacitacion al respecto

+ ¢ Por qué no se brinda capacitacion? h
* Porque no existe un programa de capacitacion al
personal
/
)

+ ¢ Por qué no existe un programa de capacitacion?
* Porque no se ha realizado una planificacion estratégica

J
+ ¢ Por qué no se ha realizado una planificacion
estratégica?
» Porque no se ha implementado un Sistema de Control de
Gestion

DE ACUERDO AL ANALISIS DE LOS 5 ¢POR QUE? SE
PUEDE CONCLUIR QUE LA CAUSA RAiZ PARA EL
PROBLEMA ENCONTRADO ES LA FALTA DE UN SISTEMA

DE CONTROL DE GESTION.
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CAPITULO 4

4. PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.1

4.2

Definicion del equipo lider

Para llevar a cabo éste proyecto es necesario establecer un
equipo de trabajo que analice y oriente durante el desarrollo de
las diferentes actividades de una manera eficiente y eficaz, ya
que administrar un proyecto no es Unicamente un logro de
tareas sino hacer que se cumplan los objetivos trazados. Como
Gerentes del Proyecto se determinan:

e (Gabriela Armijos

e Mariela Martinez

Analisis del mercado y la competencia
Para el analisis del mercado y la competencia, se empleara las

Fuerzas de Porter:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores

Por la situacion actual del pais en lo que se refiere a la
legislaciébn en temas de transporte, se ha generado
inconvenientes para la creacién de empresas de este tipo
ya que los permisos son dificiles de obtener ademas los
costos de inversidén sufrieron una variacién abrupta, ya

que el valor minimo pasé de 2000 a 20000 ddlares en
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promedio. Dado a lo anterior se establece que la entrada

de nuevos competidores es baja.

Presion de servicios sustitutos

Como servicios sustitutos dentro del mercado local se
puede mencionar a las empresas como Servientrega y
Correos del Ecuador que no brindan los mismos
beneficios a sus clientes. Servientrega y Correos del
Ecuador, realizan su operacion de acuerdo a sus
politicas mas no se ajusta a las necesidades puntuales
que requiera el cliente como es el caso de la empresa en
estudio que se alinea a cada uno de sus requerimientos.
Asi se puede determinar que la presion es alta ya que si
existe el servicio sustituto ofrecido por otras empresas

pero no con los mismos parametros.

Poder de negociacion con los proveedores

La empresa posee su flota de vehiculos propios que son
la principal herramienta para llevar a cabo sus
actividades, asi también requiere otros elementos como
el combustible, servicio de mantenimiento de vehiculos

faciles de obtener en el mercado.
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Para cubrir las necesidades de combustible la empresa
mantiene un convenio con PETROCOMERCIAL SUR la
cual se efectud para evitar manipulacién fraudulenta de
dinero por parte de los empleados, minimizar el nimero
de facturas, puesto que pas6é de una diaria por cada
vehiculo a una mensual general. Con el proveedor para
el mantenimiento de vehiculos, LUBRICAR S.A. se
mantiene un convenio similar al mencionado en el parrafo
anterior pero no se obtiene algun beneficio adicional al
de ser atendidos de forma inmediata. Al revisar estos
puntos se considera que el poder de negociacion es bajo
por lo que se puede cambiar de proveedores sin

dificultad.

¢ Poder de negociacion de compradores

El poder de negociacion de los compradores es muy
significativo, debido a que si a ellos no les satisface algun
factor de la empresa, sean estos: precios, calidad o
atencién al cliente, ellos facilmente pueden preferir a la
competencia. El cliente es el individuo que hace uso con
frecuencia de los servicios que ofrece la empresa , de los
cuales van a ser considerados como tal a los usuarios

finales y los distribuidores.
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¢ Rivalidad entre los competidores

Considerandose como competidores a las empresas que
ambicionan el mismo mercado y proporcionan un servicio
de caracteristicas semejantes.

La empresa en estudio se encarga de la distribucion de
productos cosméticos, cuando se hable de competidores
se los identificara a todas las empresas dedicadas al
servicio de transporte y distribucion de mercaderia de
forma personalizada en la provincia del Guayas.

FIGURA 4.1 FUERZAS DE PORTER

Farga Ao gress
-hl-rrrpﬁ:lml
petartcibl g

Sy Ralidad arfin LI
Prosdlir i Tolp0 o cion Poder de negocimion
ﬁmw“ﬂdwu — P femas ertibhcids Ml e b compraden

T

Amenata de praducks
suFhivhes

Fuente: Ambiente Externo®®

Elaborado por: Michelt Tripod

48TRIPOD, Ambiente Externo, Michelt Tripod, disponible en : http://michelt.tripod.com/Planest/Planest3.htm
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Para tener una imagen mas clara de la empresa y encontrar

soluciones facilmente
elementos internos y externos
negativamente.

realizaremos un analisis de sus

que afectan positiva vy

TABLA 7 ANALISIS FODA

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS NEGATIVOS

FORTALEZAS

*Personal operativo altamente
comprometido.

*/ehiculos suficientes para la
distribucion.

* Mercaderia segura, permitiendo
crear un clima de confianza y
tranquilidad

DEBILIDADES

» Elevados costos unitarios
« Alta rotacion personal subcontratado

+ Falta de un programa de Contabilidad
+ Disefio poco eficiente de la bodega.

+ No se utilizan indicadores de
desempefio (interno).

* No se tienen definidas politicas y
procedimientos.

+ No se ha definido funciones del
personal.

OPORTUNIDADES

slncremento de la demanda del
servicio de entrega puerta a
puerta.

AMENAZAS

« Cambios en las leyes de transporte.
» Competencia actual y futura.
«Competidores con un grado elevado
de tecnologia.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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Misién

OFRECER SERVICIOS LOGISTICOS MEDIANTE
SOLUCIONES INMEDIATAS QUE APORTEN
COMPETITIVIDAD Y QUE CONTRIBUYAN EN BENEFICIO
DE NUESTROS CLIENTES APOYANDOLOS EN EL
CUMPLIMIENTO DE SUS METAS Y LAS DE NUESTRA

ORGANIZACION DE UNA MANERA PROACTIVA.

Vision

EN EL ANO 2018 ESTAREMOS ENTRE LAS 30 EMPRESAS
MAS GRANDES Y SOLIDAS DE LA PROVINCIA DEL
GUAYAS, COMO UNA ORGANIZACION EN CONSTANTE
EVOLUCION, OFRECIENDO SOLUCIONES OPTIMAS
PARA LA APLICACION DE UNA LOGISTICA EFICIENTE,
ORIENTADA Y COMPROMETIDA CON SUS CLIENTES

PARA EL EXITO DE SUS PROYECTOS.
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4.6 Valores organizacionales
La empresa cree que los valores son el pilar fundamental:

FIGURA 4.2 VALORES DE LA EMPRESA
- N
l Respeto I | Mejoramiento I
Trabajo en | Conciencia
equipo ‘ ambiental ]

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

4.7 Identificacion de la Ventaja Competitiva

o Contar con Know-How.

e Reconocimiento de la marca.

4.8 Objetivos Organizacionales

o Alcanzar una rentabilidad del 42% al finalizar el 2013.

e Obtener el 15% de participacion en el mercado de las 50
principales empresas de logistica de Guayaquil al finalizar el

2013.
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CAPITULO 5

5. TRASLADO AL BALANCED SCORECARD

5.1

Desarrollo del Mapa Estratégico

El principio del Cuadro de Mando Integral o Balance ScoreCard
es proveer a las organizaciones de los indicadores para medir
su éxito. El principio subyacente fue: “No se puede controlar, lo

que no se puede medir’

Norton y Kaplan indican que un observador externo deberia ser
capaz de estudiar la estrategia de una empresa a través de su

mapa estratégico.

Los mapas estratégicos son diagramas que describen como
una organizacién puede crear valor, permite exhibir las
deficiencias en las estrategias y realizar acciones correctivas
tempranas, de tal manera busca generar el compromiso del
personal para alcanzar los objetivos de los procesos internos
para garantizar el despacho oportuno, disefiar y monitorear los

controles de entrada y salida del stock.
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FIGURA 5.1 MAPA ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Alcanzar el 15% de participacion en el mercado de

Alcanzar una rentabilidad del
42% al finalizar el 2013.

las 50 principales empresas de tipo logistica de
Guayagquil al finalizar el 2013.

T TP T T TP r T TR T REUTEUTOUREOREROTYCOROROYOREROYRIOGYTOGTNOOY

— e — — — — —
| ’_..—— — — p — — — —

PERSPECTIVA 7 Incrementar los trabajos facturados en = ) 7 Incrementar los ingresos en un 35% con
FINANCIERA | ~N - un 40% al 2013. —~ ___respecto al afio anterior al finalizar el 2013.

—_—
— e m—— s

~
-

—

—
| PERSPECTIVA | (/ Alcanzar al 2013 el 95% de ~ (/ Mantener O reclamos durante el dltimo ~N
~ satisfaccion de los clientes. 7 ~ trimestre del afio 2013. ~
DEL CLIENTE | — — — -

— e — — — T e — — — — —

—— — —
CRECIMIENTO | T

PERSPECTIVA .
DEL PROCESO Cumplir al 100% con el plan de Garantizar la entrega oportuna de los
INTERNO implementacion del SCG al finalizar el 2013. trabajos en un 95% al finalizar el 2013.
| PERSPECTIVA DE |
PERSPECTIVA DE e e —_— _ T m——
— — -~ — — —
| | ~ Cumplir al 100% con el programa de 3y 7 Cumplir al 100% con el plan de — 3
APRENDIZAJE Y | N auditoria v monitoreo del SCG. - ~ canacitacion del nersonal al 2013. -
| —— — —_— e e e —— — — —

Fuente: Archivo de la empresa en estudio Elaborado por: Equipo Consultor

),



5.2

118

Diseno de Indicadores y Metas

Para proceder en el disefio del Balanced Scorecard, se deben
medir los objetivos estratégicos de cada una de las perspectivas
con indicadores que nos ayudaran a evaluar el cumplimiento de

cada uno respectivamente.

5.2.1 Fichas de Indicadores
Cada ficha contiene la siguiente informacion:
e Nombre del indicador.
Es el nombre que se definié previamente por cada objetivo.
¢ Objetivo Estratégico del indicador.
Es el objetivo del cual nace el indicador que se establece en
una ficha.
e Formula de Calculo.
Es la formula con la que se obtienen los resultados del
indicador mencionado.
¢ Responsable.
Es el encargado de hacer que ese indicador se cumpla
A continuacién para cada indicador estratégico planteado se

elaborara una ficha donde se describiran sus caracteristicas.
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¢ Frecuencia de medicion.

Indica cada qué tiempo se debe medir el indicador. Puede
ser semanal, mensual, trimestral, etc.

e Fuente de Informacion.

Son los reportes de donde se obtiene la informacién para
sacar los resultados.

e Tendencia

Es el valor a partir del cual se monitorea el indicador.

¢ Unidad.

Es la unidad de medicién del indicador. Este puede ser
medido en %, #, kilos, etc.

e Meta.

Es la meta definida a alcanzar en el tiempo acordado.

e Semaforo

o Rojo: Rango para resultados inaceptables, es decir,
resultados que no alcanzaron la meta definida.

o Amarillo: Rango para resultados aceptables, es
decir, resultados que alcanzaron o superaron de
forma significativa la meta definida.

o Verde: Rango para resultados muy buenos, es decir,

resultados que superaron la expectativa esperada.
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Indicadores

Un indicador, es una expresion cuantitativa del comportamiento
de las variables o de los atributos de un producto en proceso de
una organizacion, que permite analizar el desarrollo de la
gestiéon y el cumplimiento de metas respectivo al objetivo
trazado por la empresa, los cuales deben ser comparados con
otros periodos u otras empresas con objetivos similares; si ello
no se hace no es posible identificar progreso o retroceso, a

pesar de que existan parametros establecidos.

Es muy importante que los indicadores estén relacionados entre
si, para que la empresa tenga un enfoque integrado; y tener
muy encuentra los intangibles que son muy importantes en la
marcha de la empresa y que la contabilidad no logra precisar,
por ejemplo: integracibn de los empleados, tiempos de

respuesta, etc.

A continuacion se da una explicacion muy general de los

indicadores a emplear, en la matriz de objetivos:



121

TABLA 8: MATRIZ DE OBJETIVOS

Alcanzar una rentabilidad del 42% al finalizar el 2013. Rentabilidad [(ventas totales-gastos)/ventas totales]*100

Alcanzar el 15% de participacién en el mercado de las . .
L . , . . . (# de empresas que utilizan el servicio/mercado
50 principales empresas de tipo logistica de Guayaquil Posicionamiento "
o proyectado)*100
al finalizar el 2013.
Incrementar el nimero de trabajos facturados en un [(# de trabajos facturados en el mes-# de trabajos
40% con respecto al afio anterior. Trabajos facturados facturados en el mes anterior)/# de trabajos

facturados en el mes anterior]*100
[(Ventas mes actual - Ventas mes afo

Aumentar los ingresos anualmente en un 35% con
Incremento de Ventas

respecto al afio anterior. anterior)/Ventas mes afio anterior]*100

Alcanzar al 2013 el 95% de satisfaccion de los clientes. . ., . (Clientes satisfechos/total de clientes
Satisfaccion de los Clientes *

encuestados)*100

Mantener O reclamos. Reclamos (# de reclamos/total de pedidos)*100

Garantizar la entrega efectiva de los trabajos en un Entreea a Tiempo [# de trabajos recibidos en el dia/# de trabajos

95%. & P entregados en el dia)*100

Cumplir al 100% la implementacién del Sistema de Cumplimiento de (Actividades realizadas del SCG/Actividades

control de Gestion. implementacién del SCG programadas del SCG)*100

Cumplir al 100% con el programa de auditoria y
monitoreo al Sistema de Control de Gestion.

(Actividades realizadas/Actividades
programadas)*100

(Actividades realizadas del PC/Actividades
programadas del PC)*100

Programa de Auditoria

Cumplir al 100% el plan de capacitacion de personal. Plan de Capacitacién

Fuente: Archivo de la empresa en estudio Elaborado por: Equipo Consultor
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Indicadores Financieros

Los indicadores definidos y planteados para medir los

objetivos de

la perspectiva financiera son:

TABLA9

Ficha del Indicador — Trabajos Facturados

HA DEL INDICADOR

OBJETI¥O ESTRATEGICO: Incremen_tar el nmera deTrabfps Fac_turados anualmente &n un 403
Perzpectivaz conrespecto al afio anterior,
NOMBRE DEL INDICADOR: Trabajos Facturados

FORMULA DE CALCULD:

[[# de trabajos Facturados en el mes - # trabajos
facturados del mes anterior) ' trabajos
facturados del mes anteriar]100

RESPONSABLE: Aszistente Contable
FRECUENCIA DE MEDICION: Mlensual
FUENTE DE INFORMACI(ON: Archiva de Facturas emitidas por trabajos realizados
TENDENCIA: |Hacia Arriba UNIDAD: b META: 30
SEMAFOROD
ROJO @ AMARILLD YERDE !
<30 30-50 + Ail)

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 10

Ficha del Indicador — Incremento de Ventas

HA DEL INDICADOR
OBJETIVO ESTRATEGICOD: Aumentar los ingrezos anual:‘u;:t;;n un 35% con respecta al afo

NOMBRE DEL INDICADOR:

Incremento de Wentas

[[Ventas mes actual - ventas mes afio

FORMULA DE CALCULO: anterior] { Yentas mes afio anteriar] 100
RESPONSABLE: Caontador
FRECUENCIA DE MEDICION: Menzual
FUENTE DE INFORMACION: Infarme de Yentas
TENDENCIA: |Hacia Arriba UNIDAD: * META: i
SEMAFORO
ROJO @ AMARILLD YERDE §
<35 35 -5 » B

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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5.3.2 Indicadores del Cliente
Los indicadores definidos y planteados para medir los
objetivos de la perspectiva del cliente son:
TABLA 11

Ficha del Indicador — Reclamos
HA DEL INDICADOR

DBJETIVO ESTRATEGICO: Mlantener O reclamaos
NOMERE DEL INDICADOR: Reclamos
FORMULA DE CALCULD: [# de reclamas f Total de pedidos)00
RESPDNSABLE: Jefe Administrativo
FRECUENCIA DE MEDICION: Menzual

FUENTE DE INFORMACION: Fieportes de Reclamos

TENDENCIA: |Hacia Abajo UNIDAD: # META: 1]

SEMAFORO
ROJO @ YERDE @
+ B <K

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 12

Ficha del Indicador — Satisfaccion de los Clientes
HA DEL INDICADOR

OBJETIYO ESTRATEGICO:

Bumentar |a satisfaceion de los clientes en un S5,

NOMERE DEL INDICADDR:

Satisfaceion de los Clientes

[Clientes zatizfechosi Tatal de clientes

FORMULA DE CALCULD: "
encuestados] 100
RESPONSABLE: Jefe Administrativo
FRECUENCIA DE MEDICION: Tlensual
FUENTE DE INFORMACION: Infarme de gastos y ventas
TENDENCIA: |Haria Armiba UNIDAD: b META.: 36
SEMAFORD
ROJO @ AMARILLD YERDE !
< 36 3E- 95 » 96

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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5.3.3 Indicadores de Procesos Internos.

EL indicador definido y planteado para medir el objetivo de

la perspectiva de procesos internos es:

TABLA 13
Ficha del Indicador — Cumplimiento de Implementacion
del Sistema
OBJETIVO ESTRATEGICO: Cumplir I 100% con el plan de implementacion del sistema
NOMERE DEL INDICADOR: Implementacidn del Sistema,
FORMULA DE CALCULD: [Actividades realizadas |’ Actividades
programadaz]* 100
RESPONSABLE: Jefe Adminiztrativo
FRECUENCIA DE MEDICION: Mensual
FUENTE DE INFORMACION: Plan de implementacion de la Marma
TENDEMNCIA: |Hacia Arriba UNIDAD: b META: 42
SEMAFORD
ROJO @ AMARILLOD YERDE .
<42 4r-72 ¥ T2

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

5.3.4 Indicadores para el Desarrollo Humano y Tecnoldgico.
Los indicadores definidos y planteados para la perspectiva

de desarrollo humano y tecnoldgico son:



TABLA 14

Ficha del Indicador — Plan de Capacitacion

HA DEL INDICADOR
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Implementar un sistema de gestian para alinearnos con los

OBJETI¥O ESTRATEGICO: - '
Tequerimiento: que exige |a Ley,
NOMERE DEL INDICADOR: Plan de Capacitacidn
5 [Actividades realizadastctividades
FORMULA DE CALCULO: programads 00,
RESPONSABLE: Jefe de Personal
FRECUENCIA DE MEDICION: Trimestral
FUENTE DE INFORMACION: Plan de capacitacion
TEMNDEMNCIA: |Hacia Ariba UNIDAD: ® META: 100
SEMAFORO
ROJO @ AMARILLO YERDE §
< 85 #5.95 85

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 15

Ficha del Indicador — Personal Estable

HA DEL INDICADOR

Cumplir al100% el plan de capacitacidn

OBJETIVO ESTRATEGICO: Contar con &l personal propio y estable para el 2012,
NOMBRE DEL INDICADOR: Personal estable
) [# de personal establefTatal de
FORMULA DE CALCULO: abjadores 100
RESPONSABLE: Jefe de Personal
FRECUENCIA DE MEDICION: Trimestral
FUENTE DE INFORMACION: Mamina de personal
TEMDENCIA: |Hacia Arriba UNIDAD: % META: 100
SEMAFORO
ROJO @ AMARILLO YERDE ’
¢ 80 80- 490 40

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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Tableros de Control

Al implementar una herramienta de diagnostico como los
Tableros de Control a los indicadores propuestos anteriormente,
brindaran la informacién que el usuario necesite para conocer
el estado en el que se encuentra la empresa, en el momento
requerido, en el formato adecuado, con el nivel de detalle
apropiado para sustentar las decisiones, de la cual depende la
generacion de resultado. Estos tableros se los emplea para

responder inquietudes asociadas con la operacion del negocio.

A continuacién se muestra la aplicacion de los tableros de
control en dos indicadores de los anteriormente propuestos en

la matriz de objetivos:
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FIGURA 5.2 TABLERO DE CONTROL PARA TRABAJOS

FACTURADOS
NOMERE DEL .
INDICADDR- Trabajos Facturadas
6 [[# dr trabajos facturadas en ol mes - # trabajos
FORMULA DE facturados del mes anterior]{$ trabajos
CALCULD:

Facturados del mes ackual]™00

ROJO AMARILLD YERDE
< 50 50 - 50 %50
UNIDAD: ”
META: e
FRECUENCIA DE
MEDICION: Menzual

EMERD MAYFD
=0

-100

-150

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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FIGURA 5.3 TABLERO DE CONTROL PARA RECLAMOS

NOMBRE DEL INDICADOR: Faclamas
FORMULA DE CALCULD: (# de reclamas f Tatal de pedidoz)'100
SEMAFORD
ROJO ¥ERDE
] 1
UNIDAD: #
META: I
FRECUENCIA DE Menst
MEDICION:
0
15
10
5
ﬂ I I I I 1
ENERD FEBRERD MARZO ABRIL MAYD

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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En la figura 5.2 como el la figura 5.3 se evidencia de manera
clara y precisa el comportamiento de los indicadores de trabajos
facturados y reclamos respectivamente, lo cual permitira a la
direccion de la empresa tomar las decisiones mas adecuadas

para emplear las medidas de correctivas que sean necesarias.

Identificacion de Iniciativas Estratégicas

Durante esta fase se concreta el disefio del Balance Scorecard,
y se establecen los parametros preliminares para su
implantacién en la organizacion. Para ello es necesario que el
equipo lider, proceda a formar grupos de apoyo por areas o por
temas estratégicos a efectos de centrar responsabilidades y

acelerar el proceso.

Para la identificacion de iniciativas, se sugiere, aplicar un
modelo matricial que permita dar un criterio a cada iniciativa que
se desea implementar, de tal manera que al final de dicho
analisis, podemos determinar el grado de prioridad de las

iniciativas y asi poder tomar una decisién.
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FIGURA 5.4 INICIATIVA ESTRATEGICA

Retos estratégicos I

I Metas de objetivos I
2

Iniciativas estratéegicas I

Actividades operativas

Fuente: Iniciativas Estratégicas*

Elaborado por: E-visualreport

4 E-visualreport, Iniciativas Estratégicas, disponible en: http://www.e-visualreport.com/iniciativas-
estrategicas.html.



TABLA 16

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE LAS INICIATIVAS
ESTRATEGIAS

131

Alta E é
U © (%]
Media T gel| 28
- E © © <
2 8glez| =2
TowleE| ok
sScg|EJ|°%
558|vo| §8
Do =32 58
S o g 3 c o
8 g S
< o
Alcanzar una rentabilidad del 42% al
o 3 1 2 6
finalizar el 2011.
Alcanzar el 15% de participacién en el
mercado de las 50 principales empresas
. -~ . NI 1 1 3 5
de tipo logistica de Guayaquil al finalizar
el 2013.
Incrementar el numero de Trabajos
facturados anualmente en un 40% 1 3 3 7
Perspectivas con respecto al afo
anterior.
Aumentar los ingresos anualmente en un 1 2 2 5
35% con respecto al afio anterior.
Aumentar la satisfaccion de los clientes
3 3 1 7
en un 86%.
Mantener 0 reclamos. 3 1 1 5
Cumplir al 100% con el plan de 3 1 3 7
acreditacién de la norma.
Garantizar la entrega oportuna de los 2 3 3 8
trabajos en un 93%.
Implementar un Sistema de Gestion de
Calidad para alinearnos con los 2 3 3 8
requerimientos que exige la Ley.
Cumplir al 100% el plan de capacitacion 3 1 3 7
22 19 24 65

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor



CAPITULO 6

6. DESARROLLO DE LAS INICIATIVAS

6.1

INICIATIVA N°1: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA

ORGANIZACION

6.1.1 Mapa de procesos de la organizacion

132

Una vez definidas la Misién y la Visidn, el siguiente paso es

la elaboracién del mapa de procesos de la organizacion o

también conocido como inventario gréafico de los procesos

de una organizacion, herramienta que proporciona una

perspectiva global-local de la empresa, obligando a

“posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor.

Al

mismo tiempo, relaciona el propdsito de la organizacién con

los procesos que lo gestionan.

El desarrollo del mapa de procesos de la organizacion

permite evaluar en secuencia los macro procesos Yy

establecer sus procedimientos, con el fin de lograr alcanzar

los objetivos estratégicos definidos. Para su elaboracion y

analisis aplicamos el concepto de Gestidn por Procesos

la que:

% Identificacidon y secuencia de los procesos:

en
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FIGURA 6.1 MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

PROCESOS ESTRATEGICOS

REQUISITOS
DEL SATISFACCION
CLIENTE PROCESOS CLAVES DEL CLIENTE
EMPRESAS EMPRESAS DE
DE VENTA VENTA POR
POR CATALOGO Y
CATALOGO ENTREGA A
Y ENTREGA DOMICILIO
A DOMICILIO

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Archivo de la empresa en estudio Elaborado por: Equipo Consultor
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% Descripcion de los Procesos:

¢ Procesos estratégicos:

Consisten en definir y controlar las metas de la
Empresa, sus politicas y estrategias. Se llevan a
cabo por parte de la Gerencia y son a largo plazo.
Los procesos estratégicos estan conformados por
los subprocesos:

- Planificacién

- Negociacion y

- Auditoria.

¢ Procesos Claves:

Estan ligados directamente con la prestacion del
servicio, con ellos se cumple la misién de la
empresa por lo que procuran la satisfaccion y
anaden valor al cliente. Los procesos claves lo
conforman:

- Recepcion

- Estiba

- Distribucién y

- Servicio al Cliente.
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¢ Procesos de Apoyo:

- Para la organizacion estos procesos son
necesarios para el control y la mejora del
sistema ademas con un complemento de
los procesos claves, por lo que se
definieron los siguientes:

Mantenimiento de la infraestructura

- Capacitacioén del personal
- Facturacion al cliente y

Control de la documentacion.

Diagramas de Flujos de Procesos

Para mejor comprension de cada uno de los procesos de la
organizacién aplicamos el concepto de Diagrama de Flujo
que permite observar de manera gréafica los pasos que se
siguen en toda una secuencia de actividades, dentro del

proceso. (Véase en el Anexo B).

Anadlisis de los Procesos.

Para el andlisis de los procesos de la organizacion se
emplea la herramienta PEPSU, util para definir el inicio y el
fin del proceso al facilitar la identificacion de sus

proveedores, entradas, subprocesos, salidas y usuarios.
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Elaboracion de Procedimientos

Con el fin de cumplir con la regulacion de la ISO 9001:2008
Control de Documentos y ayudar al personal sobre todo al
personal operativo a estandarizar los procesos para que
conozcan cada uno de los lineamientos y haya
desviaciones. Se elaboré y documenté los procedimientos

de la organizacion. (Véase en el Anexo B).

Elaboracion de Politicas Generales

La organizacion con el fin de afadir valor a su servicio ha
creado politicas generales que ayudan a crear una cultura
de disciplina y responsabilidad, las mismas se pueden

observar en el manual creado. (Véase en el Anexo B).

6.2 INICIATIVA N°2: DISENO DEL PLAN DE EMERGENCIA

6.2.1

Identificacion de los Peligros

Cuando se procede a realizar la visita en la empresa se
identifica la situacion actual en cuanto a seguridad en el
area de bodega, y se determina que no acata algunos de los
lineamientos legales del Decreto Ejecutivo 2393, perfilado
para la practica de medidas de seguridad en el trabajo de

acuerdo al area que desempernie el personal en bodega.
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A través de la aplicacibn de metodologias como la
entrevista y observacion, se pudo percibir el producto de los
hallazgos que presenta el é&rea de bodega.
Simultdneamente se distinguen cuales son los peligros
existentes y como influyen en el personal que desarrolla las

actividades de trabajo en la bodega.

FIGURA 6.2 ASPECTOS A TRATAR EN LOS ANALISIS

DE RIESGOS

; ; IDENTIFICACION
3 DE RIESGOS

@Juél& san Iaﬁ u

ANALISIS DE
CONSECUENCIAS

/K cConqué \
CUANTIFICACION
DEL RIESGO

\\

TOMA DE
DECISIONES

Fuente: Andlisis de Riesgos®

frecuencia?

Elaborado por: Departamento de Quimica —
Universidad de Zaragoza.

50

Unizar, Andlisis de riesgos, Departamento de Quimica — Universidad de Zaragoza, disponible en:

http://www.unizar.es/guiar/1/Accident/An_riesgo/An_riesgo.htm.
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6.2.2 Descripcion de Condiciones Inseguras

Equipo de Proteccion Personal

Los Trabajadores no poseen la vestimenta de trabajo
adecuada y para realizar el manejo manual de cargas no
se les han provisto de fajas de seguridad, cuya funcion
es evitar lesiones en la espalda. Este hecho incumple
con el art # 175 del Decreto Ejecutivo 2393, ya que es
obligacion del empleador proveer el equipo de proteccion
personal adecuado para efectuar sus labores y esta
incompleto.

FIGURA 6.3 EQUIPO DE PROTECCION

PERSONAL INADECUADO

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor.
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Falta de Ventilacion en las bodegas

En el area de despacho de la bodega no cuentan con
ningun sistema de ventilacion, so6lo con el aire natural,
pero las areas de bodega son espacios cerrados. Esto
incumple el art # 53, numeral 5 y art # 54 del Decreto
ejecutivo 2393, donde especifica que no se deben
superar los limites establecidos de circulacién de aire

para asegurar un ambiente comodo y saludable.

FIGURA 6.4 VENTILADOR EN EL AREA DE

DESPACHO

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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Botiquin de primeros auxilios

Cuentan con un botiquin de primeros auxilios, y a su vez
no cuentan con alguna persona capacitada que conozca
coémo debe impartir los primeros auxilios en caso de
necesitarse. Faltando asi el art # 46 del Decreto Ejecutivo
2393, donde se indica que debe proporcionar el
entrenamiento necesario, a fin de que, por lo menos, un

trabajador posea instruccion sobre primeros auxilios.

FIGURA 6.5 BOTIQUIN DE PRIMEROS AUXILIOS

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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lluminacién en las bodegas

En la bodega actualmente impera iluminacién artificial,
aunque hay zonas de la misma que no cuentan todavia
con adecuadas conexiones eléctricas, esto incumple a lo
previsto en el Decreto Ejecutivo 2393 art # 56 y 57 que
dice que todos los lugares de trabajo y de transito por los
trabajadores deben contar con suficiente iluminacién ya

sea natural o artificial.

FIGURA 6.6 ILUMINACION EN BODEGA

| mgw |

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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Servicio Higiénico

Existe un bafio para todo el area, pero este no se
encuentra en Optimas condiciones, de acuerdo a lo
previsto en el Decreto Ejecutivo 2393 el art 45 se deben

tener los banos, limpios y ordenados.

FIGURA 6.7 SERVICIO HIGIENICO

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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6.2.3 Analisis de Tareas
El &rea en la que se enfoca es de bodega, la cual cuenta
con alrededor de 40 empleados que realizan actividades, las

cuales se clasifican en las siguientes fases:

¢ Recepcion del Stock:

Proceso en el que se receptan la mercaderia de los
proveedores, y se las ubica en la bodega.

e Estiba:

En este proceso se desarrollan las actividades
necesarias para trasladar el stock al area designada para
su clasificaciébn, mientras se rutean las vifetas
(comprobantes de la entrega).

e Distribucion del Stock:

En este proceso se realiza la inspeccién de los paquetes
con sus respectivas vifietas para verificar que todo esté
en orden y finalmente se trasladan a las unidades de
transporte para que procedan a la entrega.

e Servicio al Cliente:

Este proceso es de mucha importancia, ya que reportan
cualquier anomalia o imprevisto etc.), durante la entrega,
para poder brindarle la ayuda necesaria de manera

inmediata.



TABLA 17: Matriz de Analisis de Tarea: Recepcion del Stock.

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega

Ne SUBTAREA PASOS PELIGROS RIESGOS EPP PC

1 Recibirel Stock  |Fiscalizar el ingreso del Stock Golpes contra Guantes Rotulos
Falta de ventilacion objetos Extintonres
Caida del mismo Sistemade

Suelo deslizante Fajas
Recibir el Stock en la bodega nivel ventilacion
Agrupar los cartones para
grup P Caida por Zapatos Cortredores libres de

gue ingrese el stock en su
totalidad

Manipulacion de carga )
derrumbamiento

Antideslizantes

obstaculos

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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TABLA 18: Matriz de Analisis de Tarea: Estiba

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega

Ne SUBTAREA

stock se encuentre
completo de acuerdo a

van arevisar

Agrupar el stock en el area

Falta de ventilacion

Mesas en el area de despacho

Cansancio / Fatiga

Dolores en manos | guantes de lana

suela de

PASOS PELIGROS RIESGOS EPP PC
1 Traslado del stock a Caida del mismo Sistema de
Desembarque del stock Falta de ventilacion N Guantes o
bodega nivel ventilacion
Trasladar el stock al lugar ; } Golpes contra ; Luminarias en buen
designado en bodega Falta de lluminacion . Fajas
objetos estado
Inventario del stock Manipulacion de carga Zapat Manual para
apatos
Cansancio / Fatiga B p B manipulacion de
Clasifican el stock por ; Antideslizantes
Obstaculos en los pasillos carga
sectores
2 Inspeccionar que el |ldentificar las vifietas que se zapatos con dispensadores de

agua para hidratarse
Mesas a la altura de

Enregar la caja al compafiero
gue se encuentra al interior
del vehiculo

Acomodar las cajas al
interior del vehiculo

Caida del stock

Movimientos bruscos y
repetitivos

Caida de las cajas
sobre el
trabajador

Dolor de espalda
y Cansancio

guantes de lana

la vifieta de revision en bajo nivel al cuerpo vy espalda los despachadores
Revisar los items del stock, Mesas lo
. . " | Mesas en el area de despacho | Caida de objetos o
segun las vifietas e - ) suficientemente
A son pequefias por manipulacion
seleccionadas largas para despacho
Movimientos
Desplazar el stock Indicaciones sobre la
. ) Carga pesada en partes altas | inadecuados por L
verificado, hacia el lado ubicacidn correcta
o de la mesa colocar el stock
derecho del area de revision A del stock
en el piso
3 Colocar el stock Tomar el stock del area de Lesiones Zapatos con e
. o R ) Capacitacion en
verificado en el revision hasta la puerta Manipulacion de carga musculares suela de ) -
) i . i . primeros auxilios
vehiculo asignado principal Caidas seguridad

Conos de seguridad

Realizar cambio
constante del

operario para la carga

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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TABLA 19: Matriz de Analisis de Tarea: Distribucion del Stock

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega

N2 SUBTAREA PASOS PELIGROS RIESGOS5 EPP PC
Colocar el stock Tomar el stock del Manioulacién d Lesiones Zapatos con C tocis
1 verificado en el | drea de revisién hasta aniputacion de musculares suela de apaciacion en
. . o carga ) primeras auxilios
vehiculo asignado la puerta principal seguridad
Caidas

Entregar Ia caja al

compafiero que se

encuentra al interior
del vehiculo

Caida del stock

Caida de las cajas
sobre el trabajador

guantes de lana

Conos de seguridad

Acomodar las cajas al
interior del vehiculo

Movimientos bruscos
y repetitivos

Dolor de espalda v
Cansancio

Realizar cambio
constante del
operario para la
carga

Fuente: Empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor.
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6.2.4 Evaluacion de Riesgos
La evaluacion de riesgos ayuda a establecer que tipos de
riesgos se pueden presentar al realizar una tarea,
comprobando que se ejecuten cada una de las actividades
para cumplir con la tarea. Se determina los riesgos
asociados e identifica el tipo de riesgos y como se pueden
aprovisionar mediante la implementacion de medidas
preventivas y correctivas que facilite el plan de emergencia

de la Empresa.

DEL PELIGRO | :

[ _anausis
DEL RIESGO

ESTIMACION
DEL RIESGO

VA N EVALUACION |
GEiRIESES l DEL RIESGO |

-« PROCESS-. =1 RIESGO
"‘--SEGUR?}"' CONTROLADO

-

Fuente: Gestién del Riesgo®’

Elaborado por: Equipo Consultor

*! Gestion de Calidad Consulting, Gestion del Riesgo, disponible en: http://www.gestion-calidad.com/evaluacion-

riesgo.html.



TABLA 20: MATRIZ DE EVALUACION Y RIESGOS-TAREA: Recepcién del Stock

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega
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RIESGOS ASOCIADOS EVITABLE NO EVITABLE
FACTORES DE NIVEL DE MEDIDAS PREVENTIVAS O
RIESGO FORMA DE CONTACTO TIPO DE LESION sl NO P RIESGO CORRECTIVAS
Accién urgente de proveer a
Manipulacion Dolores en la Lesiones en la Columna X los trabajadores equipos de
de Carga Columna Vertebral Vertebral proteccion personal como
las fajas.
Falta de concentracién Comprar 3 ventiladores
ara el area de bodega.
Falta de Fai . X P 9
Ventilacion atiga y cansancio _
Agotamiento
Deshidratacién
Fracturas Plan de limpieza en las
Obstaculos Golpes contra objetos . bodegas.
en los inmoviles Lesiones en la Columna | X
pasillos Vertebral
6 Accién urgente de proveer a
Caida de objeto por = . los trabajadores equipos de
manipulacién Daio de la mercaderia proteccibn  personal el
Suelo X calzado antideslizante.
Deslizante

Caida a diferente
nivel

Lesiones en la Columna
Vertebral

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor




TABLA 21 MATRIZ DE EVALUACION Y RIESGOS-TAREA: Estiba

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega
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RIESGOS ASOCIADOS EVITABLE NO EVITABLE
FACTORES DE NIVEL DE MEDIDAS PREVENTIVAS O
RIESGO FORMA DE CONTACTO TIPO DE LESION SI NO P RIESGO CORRECTIVAS
Falta de Falta de concentracion, Adief[:urz;r Iaz b\?d::[ﬁasi ggn
ventilacién Cansancio / Fatiga agotamiento, X sistemas de ventiiacio
deshidratacion
Mesas de T i
raumatismo
despacho en la col X Adquisicion de nuevas
bajo nivel al en la columna -
vertebral Fracturas Luxacion en la mesas
cuerpo :
columna vertebral anivel
Obstaculos Golpes contra . Ubicacion de mercaderia
en los objetos inméviles, Fracturas, lesiones en las | en cuartos no en los
pasillos Dafio de mercaderia. extremidades corredores
Falta de Caida al mismo nivel, Cansancio a los ojos
iluminacién | Golpes contra objetos Golpes y lesiones en X Instalar sist d
inmoviles extremidades _nstaiar sistema de
iluminacién en la bodega
Movimientos Lesiones por Dolores en Colocar mesas estables
bruscos de movimientos espalda, pies y manos X para la clasificacién de
agache inadecuados mercaderia

Fuente: Transmoncali S.A.

Elaborado por: Equipo Consultor.




TABLA 22: MATRIZ DE EVALUACION Y RIESGOS-TAREA: Distribucion del Stock

ELABORADO POR: Gabriela Armijos

LUGAR: Bodega
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Elaborado por: Equipo Consultor

RIESGOS ASOCIADOS EVITABLE NO EVITABLE
FACTORES DE NIVEL DE MEDIDAS PREVENTIVAS O
RIESGO FORMA DE CONTACTO TIPO DE LESION sl NO E| P RIESGO CORRECTIVAS
Manipular Movimiento Esfuerzo sobre los Reposo relativo, la
cargas Repetitivo ligamentos musculares X 10| 4 aplicacién de calor y
masajes suaves.
Movimientos Dolores en la Torceduras, Mantener los pisos limpios,
bruscos y columna vertebral fracturas X secos y sin obstrucciones
repetitivos
Desperdicios | Golpes contra objetos Contractura Aplicar un leve masaje.
que inmoviles muscular X 3 110 4
obstaculizan
el camino
Caida de la Que el trabajador se Torceduras, Colocar de manera
mercaderia resbale en al fracturas X 4 110 6 ordenada las cajas
momento
de tomar las cajas
Fuente: Archivo de la empresa en estudio
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CAPITULO 7

7. AUDITORIA

7.1

7.2

7.3

Objetivo
e Evaluar el SCG mediante un diagndéstico situacional de:
o Misién, Vison, Objetivos
o Disefio de indicadores
o Implementacion de resultados
¢ |dentificar oportunidades de mejora de los procesos criticos
y sus indicadores.
e Contribuir a la mejora del sistema de control de gestion.
e Obtener y mantener la confianza del cliente de acuerdo a

sus clausulas.

Alcance-Tiempo

La auditoria tendra como alcance el Sistema de Control de
Gestiéon de la organizacién desde la etapa de planeacion
estratégica hasta su implementacion y se llevara a cabo en el

cuarto trimestre de cada ano.

Referencia Normativa

e |SO 19011:2002

e NORMA UNE 66175
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7.6
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Equipo Auditor

El equipo auditor es asignado por la directiva de la organizacion
de acuerdo al fin de la auditoria, interno o solicitada por el
cliente y puede ser designado una persona o0 equipo externo o

un trabajador del area administrativa.

Recursos
La directiva destinara lo recursos humanos, de tiempo y dinero
de acuerdo al presupuesto aprobado en la planeacién

estratégica de la organizacion.

Procedimiento de la Auditoria
A continuacion los pasos a seguir para la ejecucion de la

auditoria:

1. Reunién de apertura solicitada por el equipo auditor, en
la misma los participantes deben ser la directiva de la
organizacién. (Véase Anexo D)

2. Comunicacion de la auditoria al personal de Ila
organizacion o al area auditada mediante una reunion 3
dias antes.

3. Aplicacion de los procedimientos de auditoria para la

busqueda y andlisis de la informacién.
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4. Reunién de Finalizacién

5. Elaboracién del informe

6. Presentacion del informe

7. Implementacién de las correcciones y/o oportunidades de
mejora.

8. Seguimiento de las acciones correctivas y/o
oportunidades de mejora recomendadas para asegurar el
cumplimiento de cada uno de los objetivos.

9. Evaluacién del Equipo auditor.

7.7 Diagrama de flujo del Proceso de Auditoria
A continuacién se detallara el flujo del proceso de auditoria que

se disefié de acorde a las necesidades de la empresa



FIGURA 7.1 PROCESO DE AUDITORIA

NO

INICIO

Establecer el programa de
auditorias

Programa de

Aprobacion de
Gerencia

Reunion de apertura y
notificacién al auditado

Cédula de

CHECK LIST
Hallazgos

Informe de
Auditoria

v

Ejecutar la auditoria

]

Elaborar el informe de
auditoria

v

Auditoria

Implementacién de Acciones
Correctivas, preventivas y
oportunidades de mejora

l

Seguimiento de las Acciones
correctivas, preventivas y
oportunidades de mejora

FIN

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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CAPITULO 8

8. ANALISIS DE RESULTADOS
8.1  Analisis de los Resultados Piloto
Con el fin de alcanzar los objetivos planteados, se evidencia un
ambiente mucho mas dinamico por parte de los trabajadores de
la empresa, ya que con su aporte se logra mejorar la presencia
y a su vez el servicio que ofrece. En los tiempos en que no se
encuentran realizando alguna tarea, los trabajadores proceden
a la organizaciéon de la bodega. A continuacion se muestra los

resultados de la prueba piloto por cada indicador:

TABLA 23

RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

. .. .. . Resultados Esperados a

Objetivo Organizacional Indicador Diciembre 2013
Alcanzar la rentabilidad del Se estima un incremento en
42% al finalizar el 2013. Rentabilidad |ventas de al menos $ 39684,55

al finalizar Febrero 2013.

Alcanzar el 15% de Se estima mantenerse con su
participacion en el mercado cartera de 3 clientes al
de las 50 principales de tipo | Posicionamiento | finalizar Febrero 2013.
logistico en Guayaquil al
finalizar el 2013.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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RESULTADOS DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

Resultados Esperados a

Objetivo Financiero Indicador . .
) Diciembre 2013
Incrementar el numero de
Trabajos facturados . Se estima un incremento en
Trabajos , .
anualmente en un 40% nimero de trabajos facturados en
Facturados

Perspectivas con respecto al
mes anterior.

760 unidades, con respecto al mes
anterior

Aumentar los ingresos
anualmente en un 35% con
respecto al mes anterior.

Incremento de
Ventas

Se estima un incremento en
ventas de al menos $ 6526,55 con
respecto al mes anterior.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 25

RESULTADOS DE LA PERSPECTIVA DE CLIENTES

Objetivo de Clientes

Indicador

Resultados Esperados a
Diciembre 2013

Aumentar la satisfaccion de
los clientes en un 86%.

Satisfaccion de

Se espera que todos los clientes
gue son visitados, hagan o realicen
un pedido se encuentren

los Clientes . -
satisfechos con el servicio que
brindamos.
Mantener 0 reclamos Se espera que nuestros clientes en
su mayoria estén satisfechos con
Reclamos nuestros servicios, de tal manera

gue tengamos el menor nimero
de quejas posibles.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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RESULTADOS DE LA PERSPECTIVA DE PROCESOS

Objetivo de Procesos

Indicador

Resultados Esperados a
Diciembre 20132013

Cumplir al 100% con el plan

Cumplimiento de

Se espera un cumplimiento del

de  implementacion  del| |mplementacién |Plan de implementacion  del

sistema. del Sistema. sistema del 100%.

Garantizar la entrega Trabaios a Se espera generar un aumento de

oportuna de los trabajos en . ) en la entrega oportuna de los
Tiempo

un 93%

pedidos,

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 27

RESULTADOS DE LA PERSPECTIVA

DE DESARROLLO HUMANO Y TECNOLOGICO

Objetivo de Desarrollo
Humano y Tecnolégico

Indicador

Resultados Esperados a
Diciembre 2013

Contar al 100% con personal
propio y estable para el 2013.

Personal Estable

Se espera contar con el personal
requerido en su totalidad a
mediados del 2013.

Implementar un sistema de
gestiéon para alinearnos con
los requerimientos que exige
la Ley.

Plan de
Capacitacién

Se espera un cumplimiento del
plan de capacitacién al 100%.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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Resultados Proyectados de Indicadores de Gestion

Los resultados esperados son los siguientes:

TABLA 28

RESULTADOS ESPERADOS DE LOS

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Objetivo Organizacional Indicador Resultados Esperados
Alcanzar la rentabilidad del Se estima un incremento en
42% al finalizar el 2013. Rentabilidad |ventas de al menos $ 683 991,92

al finalizar el 2013.

Alcanzar el 15% de
participacién en el mercado
de las 50 principales de tipo
logistico en Guayaquil al
finalizar el 2013.

Posicionamiento

Se estima incrementarde 3 a5
clientes al finalizar el 2013.

Fuente: Transmoncali S.A.

Elaborado por: Equipo Consultor.

TABLA 29

RESULTADOS ESPERADOS DE LA PERSPECTIVA

FINANCIERA
Objetivo Financiero Indicador Resultados Esperados
Incrementar el numero de
Trabajos facturados . Se estima un incremento en
Trabajos . .
anualmente en un 40% numero de trabajos facturados en
Facturados

Perspectivas con respecto al
ano anterior.

14000 unidades, con respecto al
afo anterior

Aumentar los ingresos
anualmente en un 35% con
respecto al afio anterior.

Incremento de
Ventas

Se estima un incremento en
ventas de al menos $ 650274,01
con respecto al afio anterior.

Fuente: Transmoncali S.A.

Elaborado por: Equipo Consultor.
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RESULTADOS ESPERADOS DE LA PERSPECTIVA

DE CLIENTES

Objetivo de Clientes

Indicador

Resultados Esperados

Aumentar la satisfaccion de
los clientes en un 86%.

Satisfaccion de
los Clientes

Se espera que todos los clientes
gue son visitados, hagan o realicen
un pedido se encuentren
satisfechos con el servicio que
brindamos.

Mantener 0 reclamos

Reclamos

Se espera que nuestros clientes en
su mayoria estén satisfechos con
nuestros servicios, de tal manera
que tengamos el menor nimero
de quejas posibles.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

TABLA 31

RESULTADOS ESPERADOS DE LA PERSPECTIVA

DE PROCESOS

Objetivo de Procesos

Indicador

Resultados Esperados

Cumplir al 100% con el plan

Cumplimiento de

Se espera un cumplimiento del

un 93%

de  implementacion  del| |mplementacién |Plan de implementacion  del

sistema. del Sistema. sistema del 100%.

Garantizar la  entrega Trabaios a Se espera generar un aumento de

oportuna de los trabajos en ) ) en la entrega oportuna de los
Tiempo

pedidos.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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TABLA 32
RESULTADOS ESPERADOS DE LA PERSPECTIVA
DE DESARROLLO HUMANO Y TECNOLOGICO

Objetivo de Desarrollo

. . Indicador Resultados Esperados
Humano y Tecnolégico

Se espera contar con el personal
Personal Estable |requerido en su totalidad a
mediados del 2013.

Contar al 100% con personal
propio y estable para el 2013.

Implementar un sistema de Se espera un cumplimiento del
gestiéon para alinearnos con Plan de plan de capacitacién al 100%.

los requerimientos que exige Capacitacién

la Ley.

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor



8.3

Condiciones Inseguras (Hallazgos)
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A continuacién se presentan las condiciones inseguras que se

hallaron luego de las evaluaciones realizadas al area de

bodega.

TABLA 33

ANALISIS DE CONDICIONES INSEGURAS

CONDICIONES
INSEGURAS

RECOMENDACIONES

COSTO
APROX.

PLAZO EN QUE SE
EJECUTARA

Los trabajadores
no usan Equipo
de Proteccion
Personal

Asignar a los
trabajadores el Equipo
de Proteccion
Personal adecuado.
(Véase Anexo E)

$1090,00

dentro de dos
meses

Falta de
Ventilacion en el
Area de
Despacho

Se debera adquirir 2
ventiladores
oscilantes

(Véase Anexo F)

$120,00

dentro de un mes

Botiquin sin los
insumos
necesarios

Abastecer al botiquin
con los implementos
bésicos.

(Véase Anexo G)

26,26

de Inmediato

Falta de Asepsia
en los Bafos

Control de la limpieza,
dotar de implementos
y productos
necesarios para
realizar la limpieza.
(Véase Anexo H)

$33,20

de Inmediato

Obstaculos en
las Entradas vy
Salidas

Definir un area en la
bodega, en la cual se
almacene de forma
ordenada los objetos
qgue no se necesiten.
(Véase Anexo I)

$0,00

de Inmediato

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor
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TABLA 34
CONDICIONES INSEGURAS ELIMINADAS

# TOTAL DE CONDICIONES
INSEGURAS

Eliminados
A eliminarse en el prox. Mes
A eliminarse en los 2 prox. meses

—|=alw| »a

Fuente: Archivo de la empresa en estudio

Elaborado por: Equipo Consultor

En la tabla 32, se muestran el total de condiciones inseguras en
el area de bodega, luego de aplicarse el control operacional se
pudo eliminar 3 de estas, tales como abastecer al botiquin de
implementos basicos, control de limpieza en bodega incluido el
bano, también dotar de implementos y productos necesarios
para realizar la limpieza de los bafos, asi como mantener las
entradas y salidas libres de obstaculos. Para el proximo mes se
planea el acondicionamiento de ventiladores en bodega y para
los siguientes 2 meses se planea la adquisicion del equipo de

proteccion personal para los 40 trabajadores.
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CAPITULO 9

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1

CONCLUSIONES

1. Al realizar por primera vez la planeacién estratégica en la

organizacién, se establecieron la Misién, Visién, Ventaja
Competitiva y Valores organizacionales para que sean

comunicados de una forma clara al cliente interno y externo.

. En la realizacién del mapa estratégico se puntualizaron los

objetivos estratégicos de acuerdo a las cuatro perspectivas
del BSC que luego se midieron y cuantificaron en base a

indicadores para asi tomar decisiones oportunas.

. Se analizé la matriz de iniciativas estratégicos que ayudo a

determinar que era urgente y necesario elaborar el Manual
de Procedimiento y Plan de emergencia para llevar a cabo
de forma eficiente, eficaz y segura cada uno de los

procesos.

. Mediante el sistema de control de gestién disefiado, se logra

un mejor desempefo de la empresa puesto la direccion tiene
un mayor control de los procesos y puede definir facilmente

planes de accidn que minimicen las debilidades.
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. Las auditorias que se efectuan proveen confiabilidad al SCG
y permite determinar el nivel de efectividad de los
indicadores y la veracidad de los resultados alcanzados que
oriente a la directiva a buscar oportunidades de mejora o

corregir falencias.

. El control y monitoreo oportuno permite dar sostenibilidad al

SCG implementado.

. El compromiso de la Directivos de la empresa es
fundamental para la cultura de seguridad y salud
ocupacional ya que asi todo el personal también se
compromete a cumplir con las disposiciones de Seguridad y

Salud ocupacional que se implementen.

. La identificacion de peligros, asi como la evaluacién y el
analisis de los riesgos, ayudan a prevenir incidentes y

accidentes dentro y fuera de la bodega.

. La matriz de andlisis de tareas permite identificar los EPP
apropiados para los trabajadores y asi se minimiza el riesgo

de accidentes laborales dentro de la bodega.
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10.El costo de implementacion del Disefio del SCG planteado

es de $3000 ddlares aproximadamente y se tardaria 6

meses en llevarlo a cabo.

9.2 RECOMENDACIONES

1.

Revisar el mapa estratégico segun el apartado 5.1 para
replantear, si es necesario, los objetivos estratégicos cada
semestre de tal manera que se muestre las ganas de seguir
generando valor a la organizacion con el propésito de
cumplir con la meta de rentabilidad planteada para el ano

2014.

Revisar y analizar cada semestre los indicadores
desarrollados en el apartado 5.3 de tal forma que sean
congruentes con los objetivos estratégicos ya anteriormente

revisados.

Considerar los resultados obtenidos en el capitulo 8 para
replantear los procesos e implementar las acciones

correctivas u oportunidades de mejora.

A partir del anélisis de procesos se recomienda revisar los
flujogramas cada semestre con el proposito de reestructurar
los procesos claves que tiene la empresa de ser necesario,

los cuales deberan ser expuestos a los empleados para
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impedir errores u omisiones en el desarrollo de cada uno de

los procesos.

5. Comunicar al cliente interno y externo mediante reuniones
efectivas la mision, vision, ventaja competitiva y valores
organizacionales establecidos en la planeaciéon estratégica

desarrollada en el capitulo 4.

6. Difundir el Manual de procesos dentro de la organizacién

para un mejor desarrollo de los procesos.

7. Implementar un software con funciones especificas para
empresas de Logistica y Transporte para que asi puedan
captar mas clientes y les ofrezcan un servicio completo y

moderno de forma eficaz.

8. Implementar un software contable que permita llevar los

registros y contabilidad de la empresa de forma sistemética.

9. Efectuar auditorias, segun lo descrito en el capitulo 7, a los
indicadores para asegurar la objetividad del sistema de
control de gestidn, ya que mediante este método se evalla

el desempeno de las actividades que han agregado valor.

10.Entrenar al personal del area de bodegas de acuerdo con

las guias operativas detalladas en la seccion 4.5 Guias
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operativas para el levantamiento de cargas, para que
conozcan y recuerden siempre como se realiza el

levantamiento de cargas.

11.Colocar las normas de seguridad sobre las politicas de
Seguridad y Salud dirigida al area de bodega, mediante
rétulos en la pared principal de la bodega para que sea

visualizado por todos los que ingresen a la misma.
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Cadigo:: P-RS-001
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Pagina 4 de 32
PROCEDIMIENTOS
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Aprobacion:

1. INTRODUCCION

1.1 Obijetivo
El manual tiene como objetivo establecer y proporcionar al
personal los procedimientos que se llevaran a cabo para cada
proceso ademas de ser una herramienta de trabajo que contribuya
al cumplimiento eficaz y eficiente de la mision y metas esenciales

de la empresa.

1.2 Alcance

El manual serd aplicable a todos los procesos de la organizacion.

1.3 Definiciones
A continuacién se presentan los conceptos y definiciones que se

encuentran en el desarrollo del manual:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias
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Cadigo:: P-RS-001
MANUAL DE PROCESOS Y
Pagina 5 de 32
PROCEDIMIENTOS
Fecha
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Aprobacion:

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe el producto
y/0 servicio.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios
necesarios para el funcionamiento de la entidad.

Mapa de procesos: Es una representacion grafica que nos
ayuda a visualizar todos los procesos que existen en una
empresa y su interrelacion entre ellos.

Mision: Se entiende como el objeto o la razén de ser de la
organizacion.

Porteador: Persona que conoce el sector y es responsable de
llevar el recorrido del vehiculo.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una

actividad o un proceso.

Proceso: Se denomina proceso al conjunto de acciones o

actividades sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un

fin.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y
Gabriela Armijos

Ing. Cristian Arias
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MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

Cadigo:: P-RS-001
Pagina 6 de 32
Fecha

] DD/MM/AA
Aprobacion:

¢ Representante: duena de la caja y/o fuera de caja, cliente del

cliente.

¢ Ruteo: clasificacion de las cajas por sectores.

¢ Vision: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen

futura de la organizacion.

e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado

en el que se han cumplido sus requisitos y expectativas.

e Viheta: documento que comprueba la entrega efectiva de la

caja y/o fuera de caja a la representante o persona autorizada.

e Zona: Conjunto de sectores, barrios o cantones.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y
Gabriela Armijos

Ing. Cristian Arias
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2.1Valores Organizacionales

¢ Responsabilidad

¢ Respeto

e Conciencia ambiental

e Trabajo en equipo

e Mejoramiento continuo

2.2 Objetivos

e Alcanzar una rentabilidad del 42% al finalizar el 2013.

e Ser una de las 15 mejores empresas de servicio de logistica y

transporte al finalizar el 2013.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias
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2.3Politicas Generales

De la Gerencia:

e Debe asegurar que el manual de procedimientos sea revisado y
actualizado una vez al afio o cuando sea necesario.

e Comunicar y ayudar a comprender a todos sus colaboradores lo
que expresa el manual claramente.

e El pago de némina se realizara durante los 5 primeros dias de
cada mes.

e Toda contratacién de personal contara con la aprobacion del
Presidente y de la Gerente.

e Se brindara una capacitacién permanente al personal en temas
de politicas de entrega y seguridad por lo menos 1 vez cada 2
meses.

» Toda comunicacion al personal sera oral por medio de una

reunion y escrita publicada en la cartelera.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias
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¢ Brindar condiciones de seguridad a sus colaboradores.

e La atencién y servicio al cliente seran prioridad y de caracter
clave.

De los colaboradores:

e Los puestos de trabajo en la empresa son de caracter
multifuncional; ningun trabajador podra negarse a cumplir una
actividad para la que esté debidamente capacitado.

¢ Confidencialidad, toda informacién de la empresa y del cliente
debe ser guardada sigilosamente y no discutida fuera de la
empresa.

e Cumplir con las politicas de entrega establecidas por el cliente.

e No faltar al menos que sea por enfermedad y solo sera

justificada con el certificado del IESS.

¢ Utilizar sus uniformes correctamente dentro y fuera de las

instalaciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias
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¢ No utilizar teléfono celular durante la jornada de trabajo.

« Utilizar sus uniformes correctamente dentro y fuera de las

instalaciones.

* Brindar trato esmerado y amable al cliente en cualquier

momento

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias
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Cadigo:: P-RS-001
PROCEDIMIENTO Pagina 11 de 32
2 Fecha
4.1 RECEPCION DEL STOCK 3y DD/MM/AA
Aprobacion:

Objetivo:
Describir las actividades que realiza el jefe de bodega durante la recepcion

de las cajas de pedido, fuera de cajas y demas items enviados por el cliente.

Alcance:
El procedimiento sera aplicable a todas las actividades de recepcion y
descarga de carga enviada por el cliente, inspeccién e identificacion por

TRANS MONCALI S.A.

Responsable:
Jefe de bodega TRANS MONCALI S.A.: Es responsabilidad del jefe de

bodega seqguir y asegurarse de que se cumpla el procedimiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias




188

Codigo:: P-RS-001
PROCEDIMIENTO Pagna 12 de 32
4 Fecha
4.1 RECEPCION DEL STOCK 3y DD/MM/AA
Aprobacion:

Descripcion:

5.

El centro de control de LH del cliente se contacta con el jefe de

bodega media hora antes de llegar a la bodega TRANS. MONCALI

S.A.

6. EL jefe de bodega se acerca a retirar un vehiculo de la empresa del
garaje y pasa por las casas de los estibadores.

7. El Jefe de bodega abre las puertas de las instalaciones y desactiva la
alarma.

8. El chofer del LH rompe el sello de seguridad en frente del jefe de
bodega y le proporciona la o las guias de remision.

9. Los estibadores inician el descargue.

10. El jefe de bodega inspecciona y cuenta las cajas si existe alguna
novedad, la reporta en guia en el espacio de “observaciones” y la
reporta a la Gerente de operaciones y asistente administrativa.

11.  Por dltimo, firma las guias de remision.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Diagrama de Flujo:

INICIO

A

LLAMADA DE AVISO DE
LLEGADA DEL LH AL
BODEGUERO

PARQUEO DEL/LOS

VEHICULOS Y RUPTURA DEL

SELLO DE SEGURIDAD

A

CONTEO Y SCANEO DE
ITEMS

CORREO DE
NOVEDADES

A

REPORTE DE NOVEDADES
EN LA SECCION
“OBERVACIONES” Y ENVIO

DE CORREO

i

Si

«—< NOVEDAD

NO

A

REMISION

GUIA DE

FIRMA LA GUIA DE REMISION Y
"|LA EXTIENDE A LA CONTADORA

FIN

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y
Gabriela Armijos

Ing. Cristian Arias




190

Cédigo:: P-RS-001
PROCEDIMIENTO Pagina 7de 3o
Fecha
4.2 ESTIBA 3 DD/MM/AA
Aprobacion:

Obijetivo:

Describir las actividades que realiza el personal operativo para la ubicacion,

verificacién, clasificacion, despacho y cargue de los vehiculos.

Alcance:

El procedimiento sera aplicable a todas las actividades de ubicacion,

verificacién, clasificacion, despacho y cargue de los vehiculos de TRANS

MONCALI S.A.

Responsables:

e Gerente de Operaciones: Es la responsable de planificar, asignar y

controlar el trabajo operativo durante el proceso.

e Ayudantes de porteo: Ejecuta las actividades de clasificacion,

verificacion y cargue de los vehiculos.

e Chofer: Encargado de parquear el vehiculo en el lugar designado y

dar soporte a los ayudantes de porto para cargar.
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Jefe de bodega: Es responsable de asegurar que la carga de cada vehiculo

salga marcada por el scanner, registrada y completa.

Descripcion:

1. La Gerente de Operaciones planifica y designa el grupo para ruteo’ de
las cajas y de las vifietas®.

2. El ayudante de porteo lee las direcciones de cada caja y las ubica en
el lugar que le indique el guia de ruteo de manera paralela el grupo
para ruteo de vinetas lee las direcciones y forma grupos como el de
las cajas, si alguna direccién se encuentra fuera de zona® la asistente
administrativa se encarga de reportar por medio de correo para

gestionar el cambio de zona y entrega correspondiente.
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Los ayudantes de porteo junto con el jefe de bodega cuadran el total
de cajas con la guia de remisién mientras que se cuadran los fuera de
caja para cada grupo de acuerdo a las vifietas.

Los ayudantes de porteo realizan la verificacidon de vifietas con las
cajas y si no se encontrara la caja, el ayudante tiene que buscarla en
otro grupo y si no hubiera vifieta solicitaran a la auxiliar logistica que la
elabore.

Luego de haber cuadrado caja con vifieta el jefe de bodega pasara el
scanner por cada grupo y registrara el total de cajas que lleva cada
vehiculo.

La asistente administrativa elabora las guias de remision para cada

vehiculo y da la orden de salida.
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7. La gerente de operaciones asigna el grupo de trabajo, vehiculo y

dinero para cada vehiculo:

Chofer

Porteador
Ayudante de porteo
Vehiculo

Dinero para gastos de alimentacion y seguridad

8. El grupo de trabajo clasifica de acuerdo a las rutas, cargan el vehiculo

y salen de la bodega.
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Diagrama de Flujo:
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Aprobacion:

Objetivo:
Regular las actividades relacionadas a la entrega de pedidos a cada

representante”.

Alcance:
El procedimiento sera aplicable a todas las actividades de entrega de

pedidos.

Responsables:

Porteador: Es la persona que conoce el sector y es encargado de llevar el
recorrido.

Ayudante de porteo: Es el responsable de realizar la entrega de forma
personalizada.

Asistente administrativa: Es el encargado de recibir cada una de las
novedades suscitadas INSITU y realizar la gestién de call center.

Jefe de bodega: Es la persona encargada de clasificar y verificar las

ordenes de despacho.
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Descripcion:
1. El porteador in situ designa el pedido a entregar al ayudante de

porteo, le explica cual es la manzana y la casa.

2. El ayudante de porteo busca dentro del vehiculo, de acuerdo al

nuamero de vifieta la caja y fuera de caja que corresponda.

3. El ayudante busca y ubica la casa de la representante y si es un

primer o segundo pedido entrega la caja solo si esta la duefa si no

esta le deja un documento “Acta de autorizacion de entrega” y a partir

de tercer pedido el ayudante deja a cualquier persona que se

encuentre en casa preguntando el parentesco y numero de cédula. Si

no hay nadie en casa el ayudante dejara pegado un “sticker visitada”.

4. EL ayudante de porteo hace firmar la vifieta y regresa al vehiculo, si

no entrega la caja le informa al porteador la novedad.

5. El porteador llama al call center e informa la novedad

6. Al realizar todas las visitas, regresan a la bodega.
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Diagrama de flujo:
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Objetivo:

Estandarizar el procedimiento para la elaboracion, revision y envio de las

facturas al cliente y su respectivo cobro.

Alcance:

El procedimiento sera aplicable a todas las actividades que comprendan

facturacién y cobro de valores a clientes.

Responsables:

Contadora: Elabora las facturas, envia y da seguimiento al cobro de las

mismas.

¢ Gerente General: Revisa y firma las facturas a enviar.

e Gerente de operaciones: Revisa el detalle y aprueba la elaboracion

de las facturas.

e Cliente: Recibe y revisa las facturas para su proceso y pago.
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Descripcion del proceso:

1. La contadora elabora el detalle de cobro y calcula los valores

2. Presenta a la Gerente de operaciones para su revisiéon

3. Elabora las facturas

4. Solicita la firma y aprobacion del Gerente General

5. Se envia al cliente con el respaldo del respectivo correo adjuntando el

detalle
6. Se cuentan 15 dias para el pago a partir de la fecha que la procesaron

que por lo general es la fecha que indica la factura

7. Se solicita al cliente el detalle de las facturas a cancelarse

8. Se verifica el valor en el estado de cuenta con el indicado por el cliente
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Diagrama de flujo:
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Objetivo:

Guiar las actividades de auditoria para que se ajusten a métodos objetivos y

sistematicos que faciliten el trabajo del equipo auditor.

Alcance:

El procedimiento sera aplicable a todas las actividades de auditoria y

actividades de control interno.

Responsables:

Gerencia: Establece el programa de auditoria y el equipo auditor

Equipo de Auditoria: Planifica, desarrolla la auditoria ademas de dar el

informe respectivo a la gerencia.
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Descripcion del proceso:
1. Gerencia establecera un Programa de Auditoria Interna del sistema o
de la unidad a evaluar.
2. Designar el equipo de Auditoria Interna 15 dias antes del inicio de la
auditoria.
3. Elaboracion del Plan de Auditoria, lista de verificacion y cronograma
de trabajo.
4. Comunicar al auditado con 3 dias de anticipacion.
5. Desarrollo de la Auditoria
6. El equipo de auditoria interna realizara y conducira la reunion de cierre

en donde comunica cada uno de los hallazgos y acuerda la fecha de

implementacion de las acciones correctivas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias




204

Cadigo:: P-RS-001
PROCEDIMIENTO Pagina 57 de 32
ps Fecha
4.5 AUDITORIA DD/MM/AA
Aprobacién:

7. El equipo de auditoria interna elabora el informe final de auditoria
conteniendo: area/actividad auditada, participante, objetivo y alcance
de la auditoria, documentos realizados, resumen de actividades
desarrolladas, no conformidades que se hubieran detectado u
oportunidades de mejora.

8. Dar seguimiento de accién correctiva y preventiva mediante
verificacion de documentacion o in situ.

9. El equipo de auditoria interna cerrarda cada una de las no
conformidades u oportunidades de mejora si se verifica el
cumplimiento en plazo y remitird un informe de seguimiento a la
gerencia.

10.  Archivar y distribuir el informe.
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Diagrama de flujo:
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Obijetivo:

Linear el procedimiento necesario para un adecuado control y manejo del

proceso de servicio al cliente interno y externo.

Alcance:

El procedimiento es aplicable a todas las actividades relacionadas al servicio

al cliente interno y externo.

Responsable:

Asistente Administrativa: Recepta, verifica, da solucién y seguimiento a

cada una de las llamadas y necesidades del cliente interno y externo.
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Descripcion del proceso:

1. El call center recibira la llamada o correo por parte del cliente interno

(trabajadores) y cliente externo.
e Las lineas de atencién al cliente son:
» 0992223398
» 042114196
e EL horario de atencion es de:
» 6:00 a 18:00 Martes a Sabado
» 8:00 a 16:00 Lunes
2. La asistente verifica, investiga y define la causa raiz de la queja y da
respuesta a la necesidad expuesta por el cliente por medio de llamada

telefénica o correo.

3. La asistente da seguimiento al caso
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La asistente expone el caso al area o persona involucrada como

retroalimentacion para evitar que ocurra nuevamente la misma

situacion y lograr el compromiso de la organizacién para mantener

altos estandares de calidad en el servicio al cliente.
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Diagrama de flujo:
INICIO
Recepcién de quejas
CORREO REGISTRO DE
L » ELECTRONICO > M
J\

Verificacidon documental y/o
telefénica segun correcponda

NO

Sl

Respuesta mediante correo o
confirmacion telefonica

|

Exposicién del caso a nivel

general

!

Seguimiento al caso

FIN

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y
Gabriela Armijos

Ing. Cristian Arias




210

Cadigo:: P-RS-001
PLAN DE EMERGENCIA Pagina 1de 24
Fecha
DD/MM/AA
Aprobacion:

ANEXO C

PLAN DE EMERGENCIA

PARA UNA EMPRESA DE

LOGISTICA Y TRANSPORTE
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1. Introduccién

iNDICE

2. Antecedentes de la empresa

3. Objetivos

4. Alcance

5. Definiciones

6. Comité de emergencia

7. Estructura del comité de emergencia

8. Procedimientos

8.1 Procedimiento para el control de incendios

8.2 Procedimiento para enfrentar un sismo

8.3 Procedimiento para enfrentar un escape de gas

8.4 Procedimiento en caso de un accidente grave
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1. INTRODUCCION

El presente documento describe los procedimientos que se
implementaran en la bodega de una empresa que brinda servicios de
logistica y transporte, el mismo que proveera de informacién
necesaria para administrar posibles emergencias que puedan
acontecer durante el desarrollo de las actividades que alli se ejercen,
basandose principalmente en los criterios de salvaguardar la
integridad fisica de las personas, reducir el dafio a las instalaciones
y equipos dentro del recinto. Por lo tanto, la empresa necesita contar
la metodologia adecuada que le permita enfrentar la situacion en el
menor plazo posible, minimizando los dafos que se puedan originar.
Para ello, se deben analizar todos los posibles riesgos a que la

empresa esta expuesta y crear los planes de accién para mitigarlos.
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2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
La empresa en estudio es una organizacion familiar, la cual brinda el

servicio logistico y a su vez de transporte en la ciudad de Guayaquil.
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3. OBJETIVOS

Los objetivos del plan de emergencia para la bodega de una empresa

de logistica y transporte son:

o Incrementar el nivel de seguridad al personal involucrado.

o Reanudar las operaciones en el minimo de tiempo posible con

pérdidas minimas aceptables, garantizando la recuperacion de

todo el sistema a la brevedad posible.

o Minimizar las pérdidas econémicas que se puedan generar por

danos a infraestructura, vehiculos y productos.

o Fortalecer la accion de respuesta de los trabajadores, frente a

situaciones de alto riesgo.
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4. ALCANCE

El plan de emergencia se aplica en los siguientes eventos:

¢ Incendios y/o explosiones.

e Sismos.

e Escape de gas.

e Accidentes de gravedad.
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5. DEFINICIONES

Emergencia: Es una situacion fuera de control que se presenta por el
impacto de un desastre. Aparece cuando, en la combinacion de
factores conocidos, surge un fendbmeno o suceso que no se esperaba,
eventual, inesperado y desagradable por causar dafos o alteraciones
en las personas, los bienes, los servicios o el medio ambiente, sin

exceder la capacidad de respuesta de la comunidad afectada.

Plan de Emergencia: Un Plan de Emergencia es un conjunto de
medidas destinadas a hacer frente a situaciones de riesgo,
minimizando los efectos que sobre las personas y enseres se pudieran
derivar y, garantizando la evacuacion segura de sus ocupantes, si

fuese necesaria.

Alerta: Es el periodo anterior a la ocurrencia de un desastre,
declarado con el fin de tomar precauciones especificas, para evitar la

existencia de posibles desgracias personales.
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Evacuacion: Accién coordinada mediante la cual cada persona
amenazada por riesgos colectivos desarrollan procedimientos
predeterminados tendientes a ponerse a salvo por sus medios o por
medios existentes en su area, mediante el desplazamiento hasta y a
través de lugares de menor riesgo e independientemente de la

actuacién de los otros ocupantes.

Incendio: Es una ocurrencia de fuego no controlada que puede
abrasar algo que no esta destinado a quemarse. Puede afectar

a estructuras y a seres vivos.

Riesgo: Cualquier condicion o causa potencial de dafo, este debe ser
identificado y evaluado para determinar la forma de reducirlo,

traspasarlo o asumirlo.

Zona de Seguridad: Lugar preestablecido que cuenta con todas las
medidas de seguridad pertinentes en caso de catastrofe y donde se

reuniran las personas en caso de emergencia.
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Senalizacion: Es el conjunto de senales y 6rdenes de agentes de la
circulacion, sefales circunstanciales que modifican el régimen normal
de utilizacion de la via y sefnales de balizamiento fijo, semaforos,
sefales verticales de circulacién y marcas viales, destinadas a los
usuarios de la via y que tienen por misiéon advertir e informar a éstos u
ordenar o reglamentar su comportamiento con la necesaria antelacion

de determinadas circunstancias de la via o de la circulacion.

Seguridad: Es una técnica de prevision, prevencion y control de los
riesgos sean de origen natural, humano o técnico. Este criterio aplica
ademas ciertos mecanismos que aseguran un buen funcionamiento,

precaviendo que este falle, se frustre o se violente.

Via de Evacuacion: Se denomina a la circulacion horizontal y vertical
de un edificio, que permite la salida fluida de personas en situaciones
de emergencia, desde el acceso de cada unidad hasta un espacio

exterior libre de riesgo, comunicado a la via.
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6. COMITE DE EMERGENCIA

Este comité se lo forma con el fin de aprobar y revisar los
documentos componen el plan y a su vez revisar los contenidos una
vez al ano.

Dicho comité estara constituido por los integrantes de las Jefaturas de
la empresa y un representante de los trabajadores, los cuales se
reuniran para evaluar el plan y realizar las modificaciones que se
estimen convenientes dentro del tiempo establecido. Ademas se
reuniran, en forma extraordinaria, después que haya ocurrido alguna
emergencia, con el fin de proceder a una evaluacion de las falencias y
errores, tanto en los procedimientos como la ejecucion del plan,

tomando las medidas correctivas segun correspondan.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y
Gabriela Armijos

Ing. Cristian Arias




220

Codigo:: P-RS-001
PLAN DE EMERGENCIA  [Pagina 12de24
Fecha
DD/MM/AA
Aprobacion:
7. ESTRUCTURA DEL COMITE DE EMERGENCIA
ORGANIZADOR
Experto en Prevencion
y Riesgo
| |
EQUIPO DE EQUIPO DE EQUIPO DE
ACCION APOYO LIMPIEZA
Bodegueros Auxiliar de mantenimiento

Bomberos, etc.
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8. PROCEDIMIENTOS

Es necesario considerar la elaboracion de procedimientos en caso de

riesgos colectivos (como sismos, incendios, etc.), en caso de que la

persona asignada para la toma de decisiones pueda extralimitarse del

nivel interno de la empresa, en este caso debe existir una persona

idonea que se encargue de organizar las acciones con las autoridades

pertinentes y optimizar los resultados de su gestion.

A continuacion enlistaremos los procedimientos a desarrollar:

e Procedimiento para el control de incendios

e Procedimiento para enfrentar un sismo.

e Procedimiento para enfrentar un escape de gas.

¢ Procedimiento en caso de un accidente grave

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Mariela Martinez y

Gabriela Armijos Ing. Cristian Arias




222

Cadigo:: P-RS-001
PLAN DE EMERGENCIA

Pagina 13 de 24

8.1 CONTROL DE INCENDIOS EN LA [Fecha
BODEGA Aprobacién:

DD/MM/AA

INTRODUCCION

Como medida adoptada de forma general para el procedimiento de
control de incendios en la bodega, radica parcialmente dar aviso al
departamento de bomberos, para luego proceder a las tareas labores
de control del avance del siniestro, salvaguardando la integridad fisica

de los trabajadores.

DETECCION DE INCENDIOS

Como primera medida a seguir es informar a la persona responsable,
en este caso al coordinador del equipo de accion. Luego se deben
identificar los potenciales elementos tdxicos que se veran afectados con
el incendio, sus efectos y la adopcion de las medidas de evacuacién por

parte del personal y poblacion circundante.

a) El personal que detecte el siniestro debera comunicarlo

inmediatamente al coordinador del equipo de accién.
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b) Sera la responsabilidad del coordinador del equipo de accién dar

aviso a los bomberos indicando como referencia la direccién donde se

lleva a cabo el evento, con respecto a la via de acceso mas expedita.

c) El lider designado del equipo le correspondera dar las instrucciones

para realizar la evacuacion del area.

d) Se debera estimar la factibilidad del control de incendio, tomando en

cuenta a los equipos de control disponible, el grado de avance del

siniestro y los elementos incinerados.

e) Se establece, previa evaluacién, si es factible combatir el siniestro

con los medios disponibles, se debera:

1. Cerciorar que todo el personal disponga y use en el momento

apropiado el equipo de seguridad para combatir los incendios.

2. Utilizar correctamente los equipos para el control de incendios.

3. Trabajar lo mas distante del sitio donde se origin6 el fuego.
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4. Evitar que el fuego se propague en los recintos adyacentes.

5. Realizar estas actividades siempre teniendo de preferencia al

viento, cabe recalcar que el viento siempre debera dar en la parte

posterior (espalda) del personal que desarrolla las labores de

combate en el incendio.

6. Garantizar que todo el personal se haya informado del incendio.

LIMPIAR EL AREA AFECTADA

a) Los residuos de esta operacion deben ser almacenados en tambores

sellados y etiquetados.

b) Esta prohibido realizar actividades como: comer, beber o fumar en el

area en donde se ocasiond el incendio.

¢) Finalizando la operacién, lavar los elementos de proteccién personal

utilizados.
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Diagrama de flujo:

Deteccion de Incendio

!

Aviso Inmediato al
coordinador del grupo de
accion

l

Dar aviso a las
autoridades competentes

Evacuar el area del
siniestro de personas
ajenas al control de
incendios

|

Estimacion del incendio

Evacuar el
area?

Dejar libre el acceso al
personal del Cuerpo de
Bomberos

Preparar el equipo personal y a su
vez para combatir el incendio

.
Controlar el Incendio

Almacenar
Residuos
Eliminacion de
Residuos

Realizar informe
sobre el siniestro.
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INTRODUCCION

Este procedimiento ha sido preparado para proporcionar acceso rapido a la
informacion necesaria con relacion a una emergencia de esta naturaleza.
Para enfrentar una catastrofe de este tipo, se tiene que proveer un esquema
de accion ante este tipo de evento, definir las responsabilidades del personal
clave y la forma de respuesta con el fin de minimizar los riesgos de salud y

ambiente, para salvaguardar la vida y la propiedad.

ACCIONES A SEGUIR EN CASO DE UN SISMO EN LA BODEGA

e Conserve la calma, interrumpa sus funciones y no opte por correr hacia
afuera.

e Aléjese de las ventanas.

e Aléjese de los objetos que se puedan caer, volcarse o desprenderse.

e Ubiquese dentro de las zonas identificadas como seguras (junto a un

pilar estructural, entre otros).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Cortar todo tipo de suministro de energia.

En estos casos si necesitas iluminacién utilice sdélo linternas, ya que
puede haber escapes de gas.

Si se da la posibilidad de evacuar, siga las rutas de evacuacion
anteriormente establecidas dirigiéndose al area de Seguridad, evitando
cualquier situacion de panico.

Siga las instrucciones del Coordinador del grupo de accién.

Las salidas de emergencia deben abrirse y permanecer abiertas durante
toda la emergencia.

Después del sismo, si detecta desperfectos o riesgos comunicar de
forma inmediata al Coordinador del grupo de accion.

Después del sismo el personal no podra ingresar a las areas de trabajo si
no se da la orden por parte del coordinador una vez verificado que no
existen riesgos inminentes.

Si no se observan dafnos en los servicios de electricidad, gas, agua, etc.,

se deberan reponer gradualmente para prevenir fugas y/o accidentes.
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Diagrama de flujo:

Aviso Inmediato al
coordinador del grupo de
accion.

Alejarse de todo objeto
que pueda caerse o
desprenderse.

Ubiquese en la zonas
designadas con menor
riesgo.

Cortar todo suministro de
energia.

Abrir las Salidas de
emergencia

Evacuar a todo el personal

En caso de detectar algun
riesgo desperfecto
comunicar al coordinador
del grupo de accion.

Prohibido ingresar al area
de Trabajo si la maxima
autoridad a cargo no
autoriza.
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INTRODUCCION

El procedimiento ha sido disefiado

para proporcionar la informacién

correspondiente cuando existe este tipo de suceso en el que se involucra

GLP, butano u otro quimico en estado gaseoso, por su facil propagacién en

el aire, se debe extremar las medidas de precaucion para evitar una

explosion o una intoxicacion colectiva.

ACCIONES A SEGUIR EN CASO DE UN ESCAPE DE GAS EN LA

BODEGA

e Dar aviso al inmediato superior, para que este notifique al coordinador

del grupo de accion.

= Debe cerrar la llave de paso inmediatamente en el lugar donde se

produce el escape.

= Apagar todas las fuentes de ignicion, evitar chispas o llamas.
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= Evacuar a todo el personal que se encuentra alrededor.

= Detener el trabajo de los motores eléctricos que se encuentren

funcionando en el area.

» Bloquear el ingreso a la zona afectada a personal no autorizado.
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Diagrama de flujo:

Aviso Inmediato al
coordinador del grupo de
accion.

Cerrar la llave de paso
inmediatamente

Apagar todas las fuentes
de ignicién, y a su vez
evitar chispas o llamas.

Evacuar a todo el personal
que se encuentre
alrededor

Detener cualquier motor
eléctrico que se encuentre
funcionando en el area.

Bloquear el ingreso a la
zona afectada a personal
no autorizado.
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INTRODUCCION

El procedimiento ha sido disefiado para establecer un instructivo que defina

los pasos a seguir para proporcionar una adecuada y oportuna atencion a los

trabajadores que sufran algun accidente del Trabajo. Asi como también

determinar las causas por la cual éste ocurrié y establecer las medidas de

control para evitar la reincidencia de hechos similares.

ACCIONES A SEGUIR EN CASO DE UN ACCIDENTE GRAVE EN LA

BODEGA

e Dar aviso al Jefe inmediato.

e Inmovilizar al accidentado que haya sufrido alguna caida, golpe a la

cabeza y/o fractura. Para otro tipo de accidente grave se recomienda

no mover al herido si no es absolutamente necesario.

e En caso de que haya recibido una descarga eléctrica, no tocar al

accidentado ni las partes metdlicas que estén en contacto con él y

desconectar la energia inmediatamente.
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Diagrama de flujo:

Dar aviso al Jefe
inmediato

A

Llamar a la casa de salud
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Inmovilizar al accidentado
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ANEXO D

REGISTRO DE LA REUNION DE APERTURA

FECHA REUNION DE
APERTURA:

HORA:

OBJETIVO:

ALCANCE:

CRITERIOS DE AUDITORIA Y/O DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y/O ELEMENTOS
DE LA NORMA APLICABLES:

AUDITOR(ES):

AUDITADO(S):

FECHA REUNION DE
CIERRE:

HORA:

OBSERVACIONES:

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITADO

NOMBRE Y FIRMA DEL EQUIPO AUDITOR




DETALLE DE COSTOS DE EQUIPO DE PROTECCION

ANEXO E

PERSONAL ADECUADO
EPP VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
* o 5,29 211,60
.h » -1,‘); 1 1
_-‘\
]
i 368 147,20
/ a 5,29 211,60
Q 12,99 519,60
TOTAL 100,00

Fuente: Ferrisariato
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ANEXO F

DETALLE DE COSTOS DE EQUIPO DE VENTILACION

DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
60,00 120,00
TOTAL 120,00

Fuente: Ferrisariato
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ANEXO G
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DETALLE DE COSTOS DE IMPLEMENTOS BASICOS PARA EL

DESCRIPCION Bzz:i:is VALOR TOTAL
1,89 1,89
0,30 0,30
0,05 1,50
0,80 0,80
1,15 1,15
0,51 2,05
| Jvuro navsyo S|

0,25 2,50
0,36 3,60
2,23 11,15
10,51 10,51

36,45

Fuente: Farmacia Cruz Azul



ANEXO H

LIMPIEZA
DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
i
2,59 10,36
3,21 12,84
1,00 2,00
—
0
1,00 2,00
LAY
2,59 2,59
N =
| o1-£0 1,00 1,00
TOTAL 30,79

Fuente: Importadora Garcia.
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DETALLE DE COSTOS DE IMPLEMENTOS Y PRODUCTOS DE



