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» RESUMEN

El trabajo presentado a continuacion es una investi-
gacion aplicada a una empresa comercial ferretera
mediante la implantacion de la herramienta de Ges-
tion por Procesos, la cual contribuyd a que la organi-
zacion pueda mejorar continuamente sus procesos,
a enfocarse en todo lo que hace y en la forma cémo
lo hace. Se tuvo como resultados una mejor gestion
reflejada en sus indicadores, ademas del incremento
en la satisfaccion de sus clientes como resultado del
hacer bien las cosas “casa adentro”.

Palabras claves: : Gestion por Procesos, Mejoramiento Con-
tinuo.

> ABSTRACT

The work presented below is a research applied to
a commercial hardware company through the imple-
mentation of the process management tool, which
helped the organization to continuously improve its
processes, to focus on everything it does and how he
does it. The results were better management reflec-
ted in its indicators, in addition to the increase in cus-
tomer satisfaction as a result of doing things "inside".
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INTRODUCCION

Uno de los problemas mas comunes que encontramos
en nuestras organizaciones (PYMES), es trabajar de
manera empirica, es decir sinun modelo o herramienta
formal de trabajo que les permita normar sus procesos
e inclusive imponer un estilo de trabajo para cumplir
en el dia a dia sus actividades.

Como consecuencia de ello podemos encontrar malos
resultados financieros, decremento en ventasy enfin
poca satisfaccion de sus clientes con los productos o
servicios que ofertan.

A través de la herramienta de Gestién por Procesos
es alcanzable obtener una mejora continuarealenel
ciclo habitual de los procesos en las organizaciones
aplicando el PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)
también conocido como “Circulo de la Calidad”.

Lametodologia utilizada en este caso consideréseis fases
que comentamos a continuacién:Mapeo de Procesos,
Levantamiento de Informacion, Analisis del Proceso,
Disefio del Proceso Mejorado, Implantacién del Pro-
cesoy Evaluacion de Procesos. Aplicando la gestion
por procesos se alcanzé en la primera fase determinar
la estructura a nivel de procesos (gobernantes, ope-
rativos y de soporte).

Enlasegunda fase se diagramd los procesos, se revi-
s0 los limites y alcance de cada proceso, ademas de
caracterizarlo. En latercerafase se analiz6 los reque-
rimientos de los clientes, se identificd oportunidades
de mejoray su costo-beneficio.

En la fase cuarta se diagramé el proceso mejorado
a nivel de actividades, se defini6 los indicadores de
gestién y los flujos de informacion. En la fase quinta
se planificé laimplantacidén del proceso mejorado, se
ejecutd y se dio seguimiento a laimplantacién asi como
el establecimiento de los documentos del proceso como
son (procedimientos y registros).

En la ultima fase se verifico la existencia de controles
gue minimicen los riesgos, se evalu6 el desempefio de
los procesos por medio de indicadores, ademas de la
verificacion del cumplimiento de los procedimientos.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de esta
herramienta propiciaron a dos grandes méritos; certifi-
cacion de su sistema de gestion BASC y ademas estar
ubicada en el ranking de las 500 mejores empresadel
Ecuador (revista EKOS).
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Gestion por Procesos.

Para las empresas de tipo comercial la Gestion por
Procesos es el elemento clave a través de la cual se
orienta el trabajo basicamente hacia la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de su cliente, me-
diante el disefio de procesos de alto valor agregado.
En base a este enfoque podemos citar los conceptos
de algunos autores.

Segun (Martinez & Cegarra, 2014) “La Gestion por
Procesos puede ser conceptualizada como la forma
de gestionar toda la organizacidén basandose en los
Procesos, siendo definidos estos como una secuencia
de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado.”

De acuerdo al autor (Perez, 2010) “La gestion por pro-
cesos puede definirse como una forma de enfocar el
trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo
de las actividades de una organizacion mediante la
identificacion, seleccion, descripcion, documentacion
y mejora continua de los procesos.”

(Medina, 2005)“La gestion de procesos o gestion
basada en procesos es uno de los 8 principios de la
gestién de la calidad. Suimportanciaradica en que los
resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las
actividadesy los recursos relacionados se gestionan
como un proceso.”

Podemos mencionar que la gestién por procesos im-
plica un cambio de paradigma y un cambio de actitud
de la personas enlaformade hacer eltrabajo, ademas
posee una estructura que se dara mediante un flujo de
trabajo horizontal, se lo efectla en puestos de trabajo
multifuncionales, permite la integracidn del conocimiento
en grupos autonomos en donde se orienta al cliente
por medio de ciclos de corto y alto valor agregado.

Sus caracteristicas de mayor relevancia nos indican:

«  Hacer Unicamente procesos en los que seamos
los mejores.

+  Tenersololo necesario.

+ Fortaleza en latecnologia de lainformacion.

«  Enfocar al cliente y alos resultados.

+  Personaseducadas (de alta capacidad de respuesta).

+  Sistemasde gestion deltalento humano que apoyen
la consolidacién de la organizacion que aprende.
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+ Flexibilidad de los procesos.

+  Permite un cambio de paradigma en la gestion
de procesos.

Las herramientas que son usadas para la gestion de
procesos desde un punto administrativo son:

Diagrama de Afinidad: es una herramienta que sinte-
tiza un conjunto de datos verbales agrupandolos en
funcién de larelacion que tienen entre si. Se basaenel
principio de que muchos de estos datos verbales son
afines, por lo que pueden reunirse bajo unas pocas
ideas generales.

Diagrama de Relaciones: es una herramienta que ayuda
aanalizar un problema cuyas causas estan relaciona-
das de manera compleja. El diagrama de relaciones
permite alcanzar una visioén de conjunto sobre como
las causas estan en relacion con sus efectos y como,
unasy otros, se relacionan entre si.

Diagrama de Arbol: diagrama sistematico, es una he-
rramienta de la calidad que permite obtener una vision
de conjunto de los medios necesarios para alcanzar
una meta o resolver un problema.

Diagrama Matricial: es una representacion grafica de las
relaciones existentes entre diferentes tipos de factores
y laintensidad de las mismas, en términos cualitativos.

Analisis de Campos de Fuerza (ACF): es un mode-
lo construido sobre la idea de que hay fuerzas estan
conduciendo y refrenando el cambio. Estas fuerzas
incluyen: personas, habitos, aduanas, y actitudes.

En conclusion el paradigma de “Gestion de Procesos”
implica un cambio de actitud de las personas enlaforma
de hacery evaluar el trabajo del cual es responsable.

Mejoramiento Continuo.

La Gestidon por procesos es una de las principales
herramientas de mejora continuay desde el punto de
vista (Lopez, 2007)La mejora continua, si se quiere,
es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la
calidad de un producto, proceso o servicio.

Para (Ramirez & Gomez, 2006)La mejora continua,
debe ser el objetivo permanente de la organizacion.
Para ello se utiliza un ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Act), el cual se basa en el principio de mejora continua
de la gestion de la calidad. Esta es una de las bases
que inspiran la filosofia de la gestion excelente.

Segun (Chang & Fiser, 2002)El Mejoramiento Conti-
nuoO como una conversion en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de
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desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen
con respecto al mundo desarrollado.

La mejora continua de la calidad asegura la calidad
del producto, satisfaccion del cliente, aumento de los
ingresos, reduce los derrochesy se trabaja en equipo.

Calidad del Producto

Algunos aspectos fundamentales de la calidad del
producto son: desempefio, confiabilidad y durabili-
dad. Con la aplicacién de un programa de mejora de
la calidad, la compafia puede fabricar un producto
que se desemperfie de acuerdo a lo que promete y
que soporte el use normal a diario. Usa programas de
mejora continua de la calidad para mejorar la calidad
de un producto y disefiar productos nuevos.

Satisfaccion del cliente

La mejora continua de la calidad asegura la satisfaccion
del cliente. Realiza encuestas sobre la satisfaccion
de los clientes para comprender las cualidades del
producto que sonimportantes para ellos. También rea-
liza encuestas con aquellos que no son clientes de la
empresa. Esto te brindara también una informacion
sobre por qué éstos usan los servicios de los compe-
tidores. Usa encuestas de clientes para apuntar hacia
aquellas caracteristicas de un producto o servicio que
necesite ser mejorado.

Aumento de los ingresos

Los productos y servicios de calidad le confieren a la
compania una reputacion impecable en la industria.
Estareputacion le permite ala compafiia ganar nuevos
clientesy vender productos adicionales alos clientes
existentes. Un programa de mejora continua de la calidad
también elimina los procesos ineficientes dentro del
sistema. Al eliminar los procesos innecesarios, aumenta
la productividad de los empleados. Elempleado pasa
menos tiempo en actividades que no contribuyen ala
calidad del producto.

Reducirel derroche

Un programa de mejora continua de la calidad ayuda
alas companias a reducir el derroche. Las empresas
que almacenan inventario estan pagando por el al-
macenamiento, el manejoy el rastreo del mismo. Los
costos de tener el inventario se incluyen en el precio del
producto. Implementar un programa de mejora continua
de la calidad reduce la cantidad de inventario que le
cuestadinero alacompafiay ocupa unvalioso espacio.
El manejo continuo de la calidad significa que hay un
enfoque sistematico para mantener los inventarios en
un nivel aceptable sin incurrir en derroches.
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Trabajo en equipo

Los sistemas de mejora continua de la calidad obligan a
los departamentos de laempresa a trabajar en equipo.
Las diferentes areas de la compania se apoyan unas a
otras para obtener un producto que cumpla y exceda
las expectativas del cliente. Un sistema de calidad in-
corporamedidas que afectan las ventas, las finanzas,
las operaciones, el servicio a los clientes y lacomercia-
lizacién. El sistema equilibrado de puntuacion es una
forma Unica de evaluar cobmo estan operando varios
departamentos sobre sus expectativas de desempenio.

Las caracteristicas de mayor relevancia nos indican:

Manténlo simple. (Keep it simple. KIS)

Sientran datos erroneos, saldran datos errobneos.
(Garbage in garbage out. GIGO)

Confiamos en ello, pero vamos a verificarlo. (Trust,
butverify)

Si no lo puedes medir, no lo podrés gestionar. (If
you can'tmeasure it, you can't manage it)

Crear una mentalidad para la mejora.

Asumir que la mejora no tiene limites. No darse
nunca por satisfecho.

Trabajo en equipo. Con frecuencia, la creatividad
de 10 personas puede superar al conocimiento de
un solo individuo.

Unlugar paracadacosa, y cadacosaensulugar(5's)

Las herramientas empleadas son las que se detallan
a continuacion:

50

Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar):
El método més conocido de mejora continua en
elque se basantodos los demas. Estaeslabase
de la mejora continua.

Calidad Total, EFQM e 1SO 9001: Una comparativa
del significadoy principios de estos tres pilares de
la gestion de la calidad y mejora continua.

Analisis de valor: Método ordenado para aumentar
elvalor de un producto o servicio.

Método Kaizen: Busca una mejora continua de
todos aspectos de la organizacion.

Analisis Seis Sigma/ Six Sigma: Método de mejora
de procesos que se basa en la reduccién de la
variabilidad de los mismos.

DFSS (DesignForSix Sigma): Metodologia deri-
vada de Seis Sigma enfocada al lanzamiento de
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nuevos productos.

Estratificacién: Herramienta para pasar de lo gene-
ral alo particular para el andlisis de un problema.

Benchmarking: Proceso continuo de comparacion
de productos, procesos y servicios frente a los
competidores.

Lean Manufacturing: Herramienta de calidad para
aumentar la eficaciay eficiencia en el trabajo.

Méjotodidoka: Permite que cada proceso tenga
su propio autocontrol de calidad.

Analisis PM: Metodologia para estudiar las ano-
malias que se pueden producir en un proceso.

BPR mejora y reingenieria de procesos: Herra-
mientas para eliminar las limitaciones fisicas y
mentales de la organizacion.

SMED — Cambio rapido de utillajes: Sistematica
para hacer un cambio rapido de utillajes y ahorrar
tiempo.

METODOLOGIA

La metodologia empleada para realizacion de esta
investigacion es administracion por procesos la
misma que se presente en seis etapas como se
muestraen la Figura 1.

Fase 1: Mapeo de Procesos

a) Seidentificd los procesosy se elabor6 su portafolio:

Tabla1. Portafolio de Procesos

NIVEL PROCESO
PLANIFICACION ESTRATEGICA

OPERATIVO  |GESTION DE COMPRAS

SUBPROCESO
1. REVISION GERENCIAL
1. SELECCION Y EVALUACION DE ASOCIADOS DE NEGOCIO
2. COMPRA DE MATERIALES

(OPERATIVO  |LOGISTICA

1. RECEPCION
2. ALMACENAMIENTO
3. DESPACHO
4. EMPACADO
5. EMBARQUE

OPERATIVO  |GESTION COMERCIAL

1. GESTION DE LA VENTA
2. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

(OPERATIVO | ADMINISTRACION DE PEDIDOS

1. CREDITO

2. COBRANZA

3. FACTURACION

1. VINCULACION

2. DESVINCULACION

3. CAPACITACION

4. BIESTAR LABORAL

1. FINANZAS

2. CONTABILIDAD

3. TESORERIA

4. IMPUESTOS

1. INFRAESTRUCTURA

2. SOPORTE

1. SEGURIDAD INDUSTRIAL
2. SALUD OCUPACIONAL
POSVENTA 1. RECEPCION Y SOLUCION DE RECLAMOS
1. SGCS BASC

2.5G CALIDAD

GESTION DEL TALENTO HUMANO

GESTION FINANCIERA

GESTION DE LAS TICS

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

SISTEMAS DE GESTION
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FASES SIMULTANEAS
|

MAPEO LEVANTAMIENTO ANALISIS DISENO IMPLANTACION

; PROCESO
PROCESO A Tt PROCESO MEJORADO PROCESO

EVALUACION

PROCESO

Figura 1. Metodologia

b) Se elabor6 el mapa de procesos para la organi- ( \
zacion: I MACROPROCESO: |
GOBERNANTES - < | PROCESO: |

PLANFICACION ES TRATEGICA (°E) |
T | OFRATIVOS(CADENADE VALORHAGIALL CLENTE) Cg ACTIVIDADES:
1 g GESTIONDE T — GESTION ADMINSTRACION :g’
r % COMPRAS | e COMERCIAL | DE PEDIDOS L E
T g - - = ot PASO1 | |
GESTION DEL TALENTO HUMANO (TH) 7 PASO 2 | |
GESTIONFINANCIERA (GF)
GESTIONDE LAS TICS (TD) PAsoa | |

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL ($§)

POSVENTA@Y) PASO4
SISTEMAS DE GES TION (SG)

Figura 3. Lista de actividades por proceso

\

Figura 2. Mapa de procesos

Con estas dos actividades tenemos los procesos Uni- ('
cos e indispensables que resumen la operacion de
MP. Cabe indicar que en el Mapa se identific6 como
factor clave al cliente como inicio (requerimientos) y
fin (satisfaccion).

Fase 2: Levantamiento de Informacion

a) Sedetall6todos los procesos a nivel de actividades
con lafinalidad de describir su funcionamiento en
la actualidad, se utiliz6: formato de descripcion de
actividades y diagramas de flujo. \

4

Figura 4. Esquema de Diagrama de Flujo
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b) Sereviso el limite y alcance de los procesos afin

de caracterizarlos en base alos siguientes para-
metros:

Identificar que debe incluirse.

Identificar que no debe incluirse.

Lider del Proceso.

Obijetivo del Proceso.

Proveedor del proceso.

Entradas del Proceso.

Salidas del Proceso.

Cliente del Proceso.

Requisitos Legales.

Requisitos por Normas Internacionales adoptadas.

Lista de Procedimientos o instructivos para el
proceso.

Recursos

Gestion (Indicadores del proceso)
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Fase 3: Analisis del Proceso

a)

Se analizé6 los requerimientos y satisfaccion, orien-
tando los esfuerzos a mejorar aquellos puntos
débiles del procesoy de altaimportancia parael
cliente.

Se analizé el valor agregado por actividad (en base
al algoritmo de Harrintong).

Se identifico las oportunidades de mejora y se
optimizo el proceso logrando:

Eliminar la burocracia.
Eliminar duplicaciones.
Simultaneidad de actividades.

Se analiz6 el costo-beneficio en funcién a suimpac-
to (clientes, proveedores, cultura organizacional,
tecnologias de lainformacién) y a su factibilidad(-
costo probable, beneficios potenciales, riesgo).

Fase 4: Disefio del Proceso Mejorado

a)

Se Diagramo a nivel de actividades cada proce-
so incluyendo las recomendaciones de mejoras
definidas en el analisis.

LOGO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Proceso:

H

Objetivo:

PROVEEDOR ENTRADAS

REQUISITOS NORMA REQUISITOS LEGALES

PPROCEDIMIENTOS / INSTRUCTIVOS

RECURSOS

GESTION

'VERSION

Figura 5. Modelo de Caracterizacion del Proceso

CODIGO
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Para ejemplo presentamos el diagrama del proceso
de Gestion de Compras Mejorado.

PROVEEDOR ENTRADA DESCRPQON SALIDA

[ ——
ERMENTO mpmecds mecaders

Agmachadl meciade &
somes y cmamr

Fromdrms Epmmne [219050

Desges ol malns
Feageemiic dcd smcnde &|
aeae

[ A—

h;n;hixdus,
dclyimemmy mmasals

missizcemmedlmacl
mecade desecs

ooy
. A - rEsmaumTo
eTas

Iebomyersmpiaddd [P ——

mecsdc & Asocwo0DE
- RN p— ]
el e sbe smucomAD0
e ToererCpr

Figutra 6. Diagrama de Flujo Mejorado Proceso Gestion de Compras

PROCESO:

Identificacién:

b) Se defini6 los indicadores para cada proceso utili- | | Establecer qué se desea

medir

zando lametodologia que se muestraenlafigura7 e

Identificar los factores
claves de éxito o
resultados

c) Se defini6 el portafolio de mejoras u objetivos es-

Variables que forman parte de los f

tratégicos de acuerdo a latabla 2.
Establecer las variables
que forman parte de los

factores

Definir 1a relacién de las
variables a través de una
férmula

De donde se obtienen los datos para estimar los r

Fuente de verificacién

Dar un nombre al [Nombre:

indicador

Elaborar la interpretacién
del indicador

[Responsable:

Definir el responsable del
cdlculo del indicador

Establecer la frecuencia de |3 {34113, 10¢H

célculo

Determinar Ia meta que (=TT

debe tomar el indicador

Definir el responsable del ble del andlisis:

andlisis del indicador

Figura 7. Metodologia para Elaborar Indicadores
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Cabe indicar que el periodo base describe la situa-
cion actual de la organizacion para lo cual se esta-
blece como punto de partida para el desarrollo de los
indicadores de gestion.

d) Se actualiz6 la estructura organizacional.

6. REFERENCIAS
7. REGISTROS

LISTA DE REGISTROS

RESPONSABLE UBICACION DEL
DE ARCHIVO REGISTRO

CODIGO TIEMPO DE

RETENCION

NOMBRE DEL REGISTRO

Figura 8. Estructura Organizacional
Fase 5: Implantacion del Proceso
a) Documentacion de Soporte:

La estructura documental se basd en procedimien-
tos (a nivel de actividades y registros (evidencia del
cumplimiento al procedimiento).

Las funciones de la estructura documental son las
siguientes:

+  Formalizar y difundir la documentacion del pro-
ceso mejorado.

+ Base para asegurar el mejoramiento continuo de
los procesos.

La estructura de los procedimientos se definié con
los siguientes elementos:

1. MARCO LEGAL

2. OBJETIVO

3. ALCANCE

4. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Actividad Responsable
pp: 47-58

8. CONTROL DE CAMBIOS

# FECHA

CAMBIO RESPONSABLE

9. ANEXOS

RESPONSABLE

CARGO FIRMA

REVISO

APROBO

b) Planificacion del Proceso Mejorado

c) Ejecucion y Seguimiento de la implantacion del
Proceso Mejorado

d) Implantacion de Documentacion al proceso ( Pro-
cedimientos y Registros)

Fase 6: Evaluacion de Procesos
Con la Metodologia en esta fase se ejecuto:

1. Evaluacién al cumplimiento de los procedimien-
tos en cada uno de los procesos.

2. Evaluacién al desempeno de los procesos por
indicadores.

En la organizacion MP se planteé como herramienta
la auditoria interna de procesos, que no es mas que
un diagnéstico interno ejecutado por personal propio
de la organizacion pero independiente al proceso
auditado; el auditor en base en base a un checklist
que prepara con antelacion a la auditoria, registra to-
dos los hallazgos observados. La frecuencia de las
auditorias son semestrales.

De igual forma una vez que se determinan incum-
plimientos en los procesos, se utilizd metodologias
para determinar causa-raiz y proponer acciones co-
rrectivas o preventivas segun el caso.
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RESULTADOS

Una vez implantada la herramienta de Gestidén por
Procesos se evidenci6 las mejoras en cada uno de
las metas establecidas en el portafolio de mejoras;
cabe indicar que la implantacion de la herramienta
dur6 aproximadamente 6 meses, por eso se tomd
como tiempo o periodo base de Junio a Diciembre
del afio 2015 en funcién a los resultados obtenidos
en el afno 2014.

A continuacién se presenta las siguientes graficas
que representan la informacion. Los Factores claves
de éxito en la mejora de la rentabilidad:

—_

Reduccion de gastos generales.

2. Reduccion de horas extras en personal opera-
tivo.

3. Ampliacion de plazos de pago con proveedores.

4. Reduccion del costo de transporte en Logistica.

Rentabilidad
4,42%

3,11%

PERIODO  jun-15 dic-15

BASE

jul-15 ago-15 sep-15  oct-15  nov-15

Figura 9. Resultado obtenido en Rentabilidad

Las acciones claves para el repunte en los meses de
Agosto a Octubre fueron:

1. Fortalecer el portafolio con materiales de pro-
duccion local.

2. Increm entar la cobertura del proceso comercial
en el mercado.

En los meses de Noviembre y Diciembre hay un des-
censo considerable como consecuencia de la situa-
cion econdmica del pais, puntualmente en el sector
de la construccion que afecta directamente al sector
ferretero.
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Ventas

o 18,73%
- 17,15%

. 15,10%

o 12,83%
- 11,50%

. 6,66%

..3,04%
o 1,52%

PERIODO jun-15 oct-15  nov-15  dic-15

BASE

jul-15 ago-15  sep-15

Figura 10. Resultado obtenido en Ventas

En al afio 2015 la organizacion fue visitada constan-
temente por los organismos de control, evidenciando
como siempre el cumplimiento total a todas nuestras
obligaciones ya sean tributarias, legales, laborales
entre otras, gracias a una excelente planificacion de
requisitos con cada uno de los procesos se estable-
ci6 un cronograma anual y por supuesto monitorea-
da por un responsable.

Normativa Legal

100%

95%

PERIODO jun-15 oct-15  nov-15 dic-15

BASE

jul-15 ago-15  sep-15

Figura 11. Resultado obtenido en Normativa Legal

El origen de esta mejora se centraliza en obtener
una ventaja competitiva frente a la competencia, la
filosofia de la empresa siempre se ha enfocado en
la “Satisfaccion de las necesidades de sus clientes”
; considerando que se puede aln mas afianzar las
relaciones comerciales, la organizacién hace el es-
fuerzo constante en reducir los malos despachos y
enfocados a : entrega del pedido en las cantidades
completas, que sea lo solicitado por el cliente, que
se entrega la documentacion requerida y en los tiem-
pos acordados. Como podemos observar en la figu-
ra fue notable el compromiso y disciplina del proceso
Logistico.
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Cumplimiento de Pedidos a clientes

27%

PERIODO jun-15  jul-15 nov-15  dic-15

BASE

ago-15  sep-15 oct-15

Figura 12. Resultado obtenido en Cumplimiento de Pe-
didos a Clientes

La Grafica representa el cumplimiento de los requi-
sitos de los Sistemas de Gestion de Calidad y el Sis-
tema de Gestion BASC pilares fundamentales de la
mejora establecida, estos sistemas se han converti-
do en la base de la herramienta.

Sistemas de Gestion

100%

25%

PERIODO jun-15  jul-15 nov-15  dic-15

BASE

ago-15 sep-15  oct-15

Figura 13.Resultado obtenido en Cumplimiento de Pedi-
dos a Clientes

El clima laboral en la organizacién fue determina
a través de una encuesta on-line por una empresa
consultora que tomo como periodo base la anterior
encuesta realizada por la organizacion en el afio
2014, como podemos observar tenemos un incre-
mento considerable, gracias al plan robusto que em-
prendi6 el proceso de Talento Humano en el ultimo
semestre del afio 2015.

Los parametros de medicion que utilizo la empresa
consultora se basaron en:

1. 1. Comunicacion: Grado de efectividad de los
procesos de comunicacion de la organizacion.

2. Jefatura: Grado de aceptacion de los niveles de
supervision.

3. Liderazgo: Grado de acuerdo con las practicas
actuales de liderazgo.

pp: 47-58

Permanencia en la Organizacion.
Relaciones Interpersonales.
Remuneraciones.

Desarrollo (Responsabilidades).

© N o o &

Retos y Oportunidades.
Trabajo en Equipo.

. Ambiente Fisico y recursos materiales.

- = ©
- o -

. Sistemas de Control.

Clima Laboral

dic-15

PERIODO BASE

Figura 14.Resultado obtenido en Clima Laboral

Como muestra la figura no existié un periodo base
o dato histérico de satisfaccion de cliente, mas bien
surge como plan de mejoras y como requisito del
sistema de gestion de calidad, cabe indicar que el
grado de satisfaccion se determiné a través de en-
cuestas telefénicas a una muestra de 316 clientes a
los cuales se les enfoco preguntas relacionadas a:
1. Asesor comercial ( conocimiento, informacion
que recibe)
2. Producto ( Disponibilidad, Variedad, Tiempos
de entrega)
3. Servicio de Transporte (condiciones de bultos
entregados, conforme a lo facturado, servicio).

Satisfaccion del Cliente

PERIODO BASE dic-15

Figura 15.Resultado obtenido de la satisfaccion al cliente
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

La Herramienta o metodologia de la Gestién por
Procesos implantada en la organizaciébn demostro
resultados inmediatos y de gran impacto en el de-
sarrollo de las actividades empresariales; todo esto
gracias a un buen diagnostico, identificacion de
variables claves de desempefio, liderazgo de sus
directivos ademas del cambio de actitud de cada
empleado en el desarrollo de sus actividades diarias.
Se construy6 indicadores de gestion de acuerdo al
modelo, técnicamente conocido como “caracteriza-
cién” es importante aclarar que cada indicador con-
templa un periodo base que es la situacion actual de
la organizacién y en base a ello se trabajé con cada
proceso para la medicion.

La Organizacion debe estar muy alerta a los cam-
bios del giro de negocio que es muy dinamico y en
funcion a esto se le recuerda que la herramienta
contempla el ciclo PHVA o mejoramiento continuo.
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