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Resumen

El presente informe monografico se desarroll6 en la Empresa Blue and Green
Solutions, ubicada en el departamento de Managua; la cual inicio operaciones en el
afio 2012. Esta empresa se dedica a la venta de equipos y repuestas para la

industria.

En Blue and Green Solutions se desarrollé una gestion por proceso, iniciando con
diagnostico organizacional basado en el modelo de Weisbord. El cuestionario lo
contestaron 7 trabajadores de la organizacion arrojando resultados negativos en
relacion a todas las variables del mismo, las cuales son: propdsito (malo) estructura
(malo), relaciones (inestable) recompensas (malo), liderazgo (malo), mecanismos
atiles (malo) y actitudes hacia el cambio (inestable). Finalizado el diagnostico
organizacional, se realiz6 un diagnéstico de los principios de calidad. Para
recolectar los datos del diagnéstico de calidad se realizd una entrevista al Gerente
general de la organizacion. Los resultados por principio indican lo siguiente: Enfoque
al cliente, Liderazgo de alta Gerencia, Participacién de personal, Enfoque basado en
Procesos y Sistema, Mejora Continua, Enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones y Relaciones mutuamente beneficiosa con proveedores, todos con puntaje de

0%-20% ubicandola en un estado pésimo en relacion a la calidad

Al desarrollar la gestion de proceso se identificaron los procesos de la empresa,
clasificandolos en procesos estratégicos (Planeacion estratégica e Investigacion de
mercado), procesos claves (Atencion al cliente, Ventas, Compras, Importaciones y
Entrega) y de proceso de soporte (Gestion Financiera, Gestion de Recursos
Humanos y Gestidon Administrativa). A cada uno de los procesos se les desarrollo
su ficha de proceso con sus correspondientes procedimientos, fichas de indicadores

y diagrama de flujo,

Por ultimo, se disefié un procedimiento de mejora continua para los procesos, el
cual indica el paso a paso que debera seguir la empresa para realizar la mejora de

SUS procesos.
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Introduccién

Blue and Green Solutions es una empresa presente en el mercado nicaragiiense
desde 2012. La empresa se encuentra localizada en la ciudad de Managua,
especificamente de la universidad evangélica 1 cuadra al sur. La empresa esta
enfocada en brindar soluciones a las industrias a través de su linea de equipos
y repuestos industrial importados desde Asia, Estados Unidos, Europa y
Centroamérica; se encuentra localizada en la cuidad de Mangua y cuenta con 8
trabajadores por lo cual se clasifica como una pequefia empresa de acuerdo al
MIFIC.

En la empresa no existia un sistema de gestibn administrativa-financiera
documentada. La empresa no contaba con un plan estratégico ni con planes
operativos anuales, no estaban definidas las metas de trabajo ni se realizaban
actividades de monitoreo y seguimiento al cumplimiento de las actividades
diarias. No estaban establecidos los indicadores de gestion. La estructura
organizativa estaba desactualizada y no existian los descriptores de puesto. El
funcionamiento de la empresa se daba a base de pedido de los clientes y el
trabajo se organiza y se ejecuta en funcion de este y no se realizaba ninguna

accion de evaluaciéon al cumplimiento del mismo.

Si esta situacion persistia la empresa corria el riesgo de que los clientes no
recibieran sus productos de acuerdo a sus requerimientos y se generarian altos
grados de insatisfaccion que generen como consecuencia una reduccion en el

namero de pedidos o de 6rdenes de compras y eventualmente en los ingresos.

El propésito de la presente monografia fue disefiar un sistema de gestion por
proceso gue permitié describir, medir y mejorar de forma continua los procesos
de la empresa de manera que se asegure la satisfaccion del cliente y en

consecuencia la rentabilidad de la empresa.
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Antecedentes

Blue and Green Solutions inicio sus operaciones a inicios del afio 2012
ofreciendo servicio de venta de equipo, repuestos y accesorios industriales,
desde entonces la forma en ejecutar las ventas ha sido por pedidos, pues no

cuenta con inventario en stock.

El cliente emite solicitud de proforma para conocer el costo de un determinado
bien, se compara los precios de proveedores extranjeros con el objetivo de hacer
un analisis de precio y los descuentos y/o beneficio de minimo tres proveedores.
Se selecciona el proveedor y luego la proforma es revisada por el gerente antes
de ser enviada al cliente. Cuando el cliente acepta el precio y los términos de
entrega, se genera la orden de compra, el encargado de hacer la compra ejecuta
y dispone a entregar los documentos respectivos para llevar a cabo el tramite de
importacion. Luego de que el producto es nacionalizado pasa a programarse la
entrega del bien y a realizar las gestiones financieras correspondientes.

En el transcurso de sus operaciones la empresa ha recibido quejas de parte de
sus clientes debido a la entrega tardia de los productos solicitados que ha
generado pérdida de clientes.

La carencia de procesos y procedimientos documentados afecta la
competitividad de la organizacién repercutiendo directamente en la entrega de
los bienes, pues al no haber procedimientos de contratacion de agencia de
envios, los pedidos se han extraviados y/o han sido entregados fuera de las

fechas establecidos generando la insatisfaccion del cliente.

En respuesta ante la problematica que se ha venido generando la organizacién
desea documentar sus procesos y procedimientos, definir los puestos de trabajo
y poseer herramientas para medir la eficiencia de la misma y de sus
colaboradores poniendo en marcha la elaboracion de la gestion por proceso en

la organizacion.
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Objetivo General

Disefiar un sistema de Gestién por Proceso en la Empresa Blue and Green

Solutions.

Objetivos Especificos

¢ l|dentificar los procesos necesarios para la gestién por proceso, asi como
su interaccion utilizando para ello el mapa de procesos.

e Describir las actividades y caracteristicas de los procesos mediante fichas
de proceso y diagramas de flujos.

e Establecer indicadores para cada uno de los procesos.

e Disefiar un procedimiento para la mejora continua de los procesos.
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Justificacion

La Gestibn por procesos es el conjunto de actividades que aplican las
organizaciones para que sus procesos se desarrollen de forma coordinada,
mejorando la efectividad y la satisfaccion de las distintas partes y profesionales
implicados: clientes, accionistas, personal, proveedores y, bajo un punto de vista

amplio, incluso la sociedad en general. (Ledn, 2010)
Segun Medina Leoén (2010):

La aplicacion de la gestion por procesos en una organizacion beneficia a cada

integrante de la misma (accionista, personal y proveedores), permitiéndoles:

+ Comprender la configuracién de los procesos del negocio, sus fortalezas
y debilidades,

+ Determinar los procesos que necesitan ser mejorados o redisefiados;
establecer prioridades,

+ Iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar los objetivos
establecido;

+ Eliminar la ineficiencia asociadas a la repetitividad de las acciones o

actividades, al consumo inapropiado de los recursos, entre otras.

La incorporacion del sistema de gestidn por proceso le permitir4 a la empresa

+ maximizar la satisfaccion de los clientes.
enfocarse hacia el logro de los objetivos

aumento de la eficiencia y la eficacia.

- + ¥

mejorar de forma continua sus indicadores de calidad.
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Marco Teoérico

Sistema de Gestion

Un sistema de gestion, ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
las responsabilidades, los recursos y las actividades que le permiten la obtencion
de resultados que desea o lo que es lo mismo la obtencién de objetivos
establecidos. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, & Rivas Zapata,
s.f.)

Enfoque basado en proceso

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental
para la obtencion de resultados y asi se recoge tanto en la familia de normas
ISO 9000 como en el modelo EFQM. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco

Pérez, & Rivas Zapata, s.f.)

Segun la ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad: fundamentos y

vocabulario:

“El Enfoque Basado en Procesos consiste en la ldentificacion y
Gestidn Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion

y en particular las interacciones entre tales procesos “(ISO 9000:2000).

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de proceso dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir le resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en

proceso”.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de Gestion de

la Calidad, enfatiza la importancia de:

a) La compresion y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporte valor
C) La obtencion de resultados de desemperio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en medidas objetivas.

Segun Bravo Carrasco, enumera los beneficios del Enfoque basado en proceso.

v Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
planificados.

v' Capacidad para centrar los esfuerzos de la eficacia y eficiencia de los
procesos.

v" Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto
al desempefio coherente de la organizacion.

v' Transparencias de las operaciones dentro de la organizacion.

v" Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de
los recursos.

v' Mejores resultados, coherentes y predecibles.

v Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de

mejora.

Proceso

Se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. ISO
9000:2005
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Camison, Cruz, Gonzalez (2009, p. 845) enumera caracteristica de un proceso.

Todo proceso, para ser considerado como tal, debe cumplir una serie de

caracteristicas, tales como:

Posibilidad de ser definido. Siempre tiene que tener una mision, es decir,
una razon de ser.

Presentacion de unos limites, es decir, claramente especificados su
comienzo y su terminacion.

Posibilidad de ser representado graficamente.

Posibilidad de ser medido y controlado, a través de indicadores que
permitan hacer seguimiento de su desarrollo y resultados e incluso
mejorar.

Existencia de un responsable, encargado de la eficiencia y la eficacia del
mismo entre otras muchas tareas, por ejemplo, asegurar la correcta

realizacion y control del proceso en todas sus fases.

Gestion por proceso

Forma de Gestion de la organizacion basandose en los procesos en busca de

lograr la alineacion de los mismos con la estrategia, mision y objetivos con un

sistema interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccién del cliente, la

aportacion de valor y la capacidad de respuestas. Supone reordenar los flujos de

trabajo de forma de reaccionar con més flexibilidad y rapidez a los cambios y en

la busqueda del porqué y para quien se hace el trabajo. (Medina Leén, 2010)

Ventaja de la Gestién por proceso:

Establecimiento de unos objetivos globales de la empresa frente a una
vision individual, local y a veces incluso incoherente y contradictoria con

el interés comun de la organizacion.

Evitar la proliferacion de actividades departamentales que no aportan

valor al cliente ni a la propia organizacion.



Detectar y corregir errores en el intercambio de informacién y materiales

entre las distintas areas o departamentos.

Maximizar la creacion de valor en el desempefio de operaciones de

negocio.
Lograr la gestion efectiva y optimizacion contindia de los procesos.
Incremento de la capacidad de respuesta a los cambios del entorno.

Permitir una gestion integral de las transacciones con proveedores y

clientes.

Reducir tiempos en la ejecucion de tareas, fabricacion de productos y

realizacion de servicios.
Simplificar la gestion y la toma de decisiones.

Conseguir que los procesos de negocio sean un activo estratégico

clave para la organizacion.

Optimizar la asignacion de recursos

Etapas de la Gestion por Proceso

1.

Identificacidén y secuencia de los procesos:

El primer paso para adoptar un enfoque basado en proceso en una organizacion,

en el &mbito de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuéles

son los procesos que deben de configurar el sistema, es decir, que procesos

deben de aparecer en la estructura de procesos de sistema.

Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia (2012):

Factores para la identificacion y seleccion de los procesos:

Influencia en la satisfaccion al cliente.
Los efectos de la calidad del producto/servicio.

Influencia de Factores Claves de Exito (FCE).



Grsen &

. Influencia en la misién y estrategia.

. Cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios
. Los riesgos econdémicos y de insatisfaccion.

. Utilizacion intensiva de recursos.

Las herramientas de gestion que se pueden aplicar llevar en la identificacion de
los procesos que formaran parte de la estructura de procesos son

“Brainstorming”, dinamica de equipos de trabajo.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a
hacer la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.

Mapa de Proceso:

Diagrama que permite identificar los procesos de una institucion y describir sus
interrelaciones principales. El mapa de proceso es la representacion gréafica de
la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion. (Instituto Andaluz
de Tecnologia, 2012)

Un mapa de procesos es un diagrama de valor, un inventario gréfico de los

procesos de una organizacion.

ESTRATEGICOS

CLAVES

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Figura 1. Mapa de proceso. Tomada de Gestion por Proceso, Juan Bravo Carrasco (2009).
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ara la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles
agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados. Las
agrupaciones de los procesos dentro del mapa que permite establecer analogias
entre proceso, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa

en su conjunto.
Tipos de Proceso:

* Procesos Claves: transforman los recursos para obtener el producto y/o servicio
conforme a los requisitos del cliente, aportando un valor afiadido para éstos.
Estos procesos conforman los que se denomina procesos de claves, que seria
el que comienza y termina con el cliente, y necesitan recursos para su ejecucion

e informacion para su control o gestion.

* Procesos de Soporte: proporcionan los recursos fisicos y humanos necesarios
para el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.
Son procesos transversales que proporcionan recursos en diferentes fases de

procesos de claves.

* Procesos de Estratégicos: Aseguran el funcionamiento controlado del resto de
los procesos, proporcionan informacion para la toma de decisiones y elaborar
planes de mejora mediante a actividades de evaluacion, control, seguimiento y

medicion.
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2. Descripcion de los procesos

La descripcién de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se

llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Descripcion de las actividades del proceso:

La descripcién de las actividades del proceso se puede llevar a cabo a través de

un diagrama, donde se pueden representar las actividades de manera grafica e

interrelacionadas entre si.

El diagrama de flujo es la representacion grafica del proceso que incluye las

entradas a los procesos (inputs) y sus salidas (outputs), asi como el conjunto de

actividades y tareas en el desarrollo del mismo.

SIiMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR
DIAGRANMAS DE FLUJO (Diagramacion administrativa)

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accion
o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o
perscna que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempeiian las personas
involucradas en el p imi

D to. Repi ta un d to en g |l que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decisién o altemativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos 0 mas altemativas.

Archivo. Indica que se guarda un d en forma poral 0
permanente.

Conector de pagina. Representa una conexién o enlace con otra
hoja diferente, en la que continda el diagrama de flujo.

O
-
s
e
u
O

Conector. Reprsenta una conexién o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Figura 2. Simbologia de norma ANSI. Tomado https://es.slideshare.net/racamachop/simbologa-ansi-y-asme
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Descripcion de las caracteristicas del proceso.

Una ficha de proceso puede considerarse como un soporte de informacion que

presenta recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las

actividades del diagrama, asi como para la gestion del proceso.

De acuerdo con lo expuesto, se crea una de estas fichas para cada uno de los

procesos identificados en la empresa objeto del proyecto, en las que se recogen

los siguientes datos:

Mision del Proceso: Establecer el objetivo del proceso.

Actividades que forman el proceso: Describir cada una de las actividades
gue se realizan dentro del proceso.

Responsables del Proceso: Indicar qué cargos son los responsables de
cumplir las actividades del proceso tal y como quedan definidas en la
ficha.

Elementos de Entrada: Las entradas han de quedar perfectamente
definidos para poder determinar criterios de aceptacién claros.
Elementos de Salida: Al igual que las entradas, las salidas han de quedar
bien definidas.

Procesos Relacionados: Otros procesos del sistema con estrecha relacion
con este. Usualmente, son los que generan las entradas y los que reciben
las salidas del proceso. Recursos: Medios y requisitos necesarios para
desarrollar el proceso siempre bien y a la primera. Se incluyen aqui los
formatos de registros, instrucciones técnicas, equipos, etc.

Registros y Archivos Asociados: Toda aquella informaciéon que debe ser
guardada, mantenida y revisada, bien para comprobar la eficacia del
proceso o bien para evidenciar el cumplimiento de los requisitos del
mismo.

Indicadores: Caracteristicas a medir para verificar que el proceso se
desarrolla de forma eficaz. Se recomienda determinar al menos algun
indicador de eficacia de cada proceso siempre que sea posible.
Documentos Aplicables: Documentos del sistema de gestion de calidad

gue afecten al proceso y puedan ser Utiles para el desarrollo del mismo.
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3. Indicadores de proceso

Indicador: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad. (Norma Internacional UNE 66175.

Sistema de Gestidn de Calidad- Guia para implementacion de Indicadores)

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacién relevante respecto a la ejecucion de
los resultados de uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar la

capacidad y eficacia de los mismo, asi como la eficiencia.

De acuerdo con Beltran Jaramillo (2003)

Los indicadores tienen por objeto proporcionar informacién sobre los parametros
ligados a las actividades o los procesos implantados. Las caracteristicas que

definen a los indicadores de un sistema de gestion son las siguientes:

1. Simbolizan una actividad importante o critica.

2. Tienen unarelacion mas directa posible sobre el concepto valorado
con objeto de ser fieles y representativos del criterio a medir.

3. Los resultados de los indicadores son cuantificables, y sus valores
se expresan normalmente a través de un dato numérico o de un
valor de clasificacion.

4. El beneficio que se obtiene del uso de indicadores supera la
inversibn de capturar y tratar los datos necesarios para su
desarrollo.

5. Son comparables en el tiempo, y por tanto pueden representar la
evolucion del concepto valorado. De hecho, la utilidad de
indicadores se puede valorar por su capacidad para marcas
tendencias.

6. Ser fiables, es decir proporcionan confianza a los usuarios sobre la
validez de las sucesivas medidas;

7. Ser faciles de establecer, mantener y utilizar.

8. Ser compatibles con los otros indicadores del sistema implantados

y por tanto medir la comparacion y el analisis.
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El Instituto de Andaluz de Tecnologia (2012) , en su Guia para la Gestién basada

en Procesos recomienda los siguientes pasos para elaborar un indicador:

Reflexionar sobre la mision del proceso.
Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a medir.
Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir.

P 0w h P

Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador
definido.
5. Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar

(objetivos).

4. Mejora de los procesos

Los datos recopilados del seguimiento y la gestion por procesos deben de ser
analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucién de los
procesos. De este andlisis de datos se debe obtener la informacion relevante

para conocer:

1. Que procesos no alcanzan los resultados planificados.

2. Doénde existan oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza los objetivos, la organizacion debera establecer
un plan de acciones correctivas, que se conviertan en oportunidades de mejora

segun el ciclo PHVA
PHVA:

Planear: Desarrollar objetivos y planes de implementacién. (Fase de

comprension, analisis de causas y planificacion de acciones correctivas).

Hacer: Consiste en ejecutar para alcanzar los objetivos y recoger datos para

valorar los resultados.

Verificar: Significa comparar los resultados con lo esperado, analizando las

causas de las desviaciones.

Actuar: Actuar para eliminar las causas de rendimiento insatisfactorio e
institucionalizar los rendimientos éptimos, casi como volver a planificar acciones

sobre resultados indeseables todavia existentes.



CAPITULO |. DESCRIPCION DE
SITUACION ACTUAL



¥

Biue ond Green &

Diagndostico organizacional

El modelo de diagndstico organizacional mide el comportamiento de siete
variables:  propdsito, estructura, relaciones, recompensas, liderazgo,
mecanismos Utiles y actitudes hacia el cambio. Las seis primeras areas son del
modelo de Weisbord, mientras la séptima fue afiadida posteriormente con la
informacion de entrada de actitud hacia el cambio. La interpretacion de los

resultados de este diagnostico debe hacerse utilizando los siguientes criterios:

a) Un puntaje arriba de 4 indica que hay problemas en el funcionamiento de la
organizaciéon. Entre mas cercano a 7 sea la calificacion, indica que el problema

podria ser mas severo.

b) Puntaje abajo de 4 indica la falta de problemas, un puntaje de 1 indica que el

funcionamiento organizacional es 6ptimo.

En la tabla No.1 se muestra un resumen de los resultados del diagndstico

organizacional:

Tabla No. 1 Resultados del Diagnostico Organizacional.

1. Visiony 2 R 4, 6. Actitudes | 7. Relaciones
Factor Clave | Mision: |Recompensasy ST | pecanismos 5.Liderazgo| haciael |Interpersonale

" ., |Organizacional| " . .
FFOPOSItOS Motivaciones ! Utiles Cambio -

romedodelalyo | yzs | aw | am | am [ am |
organizacion

Desviacion 0.72 0.20 0.36 0.38 0.38 040 040

Clima

o Malo Malo Malo Malo Malo Inestable | Inestable
Organizacional

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de BGS




1. Vision, mision y propositos: En la Figura 4 se presentan los
resultados individuales para esta variable. Estos resultados indican que
los trabajadores desconocen la vision, misién y proposito de la
compainia.
Figura No. 3. Vision y Mision: Proposito.
; Visidn y Mision: Préposito
4 5
| l
0
E1 E2 E3 E4 ES E6 E7

Fuente: Elaboracion propia

2. Recompensas y motivaciones: Los resultados que muestran la Figura
5indican que los trabajadores no estan de acuerdo con el actual sistema
de recompensas y motivaciones.

Figura No. 4. Recompensa y motivaciones

Recompensas y Motivaciones

4.6
4.4

4.2 4.4

4.2

3.8
3.6
3.4

El E2 E3 E4 E5 E6 E7

Fuente: Elaboracién propia
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3. Estructura Organizacional: Los resultados relacionados con la
estructura organizacional de la compafia indican que ésta no esta
establecida, ni estan establecidos los limites de cada puesto de trabajo,
es por ello que existe repetitividad en las tareas y las responsabilidades

no estan claras para los trabajadores.

Figura No. 5. Estructura Organizacional

Estructura Organizacional

4.6 4.4

El E2 E3 E4 ES E6 E7

Fuente: Elaboracién propia

4. Mecanismos utiles: La figura 7 muestra los resultados en relacion al
mecanismo Util para llevar a cabo el trabajo, la respuesta fue que el flujo
de informacion es lento, esto genera que pérdidas de tiempo al
momento de actuar, especificamente a la hora de tomar decisiones

acerca de las proformas o que proveedor elegir.

Figura No. 6 Mecanismos Uutiles

Mecanismos Utiles

4.2 4 4

o K N W ~ O

El E2 E3 E4 ES E6 E7

Fuente: Elaboracién propia
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5. Liderazgo: Los resultados que presenta la Figura 8, sefialan que falta
liderazgo en la compafiia, que necesitan apoyo para crecer y respaldo
a la hora de hacer su trabajo.
Figura No. 7 Liderazgo
Liderazgo

5
4 42 4.2
3 3.8
2
1
0

E1 E2 E3 E4 ES E6 E7

Fuente: Elaboracién propia

6. Actitud al cambio: Los resultados en relacion a la actitud al cambio, es
que los trabajadores no tienen miedo a intentar nuevas cosas que les
ayude a su crecimiento profesional y que dichos cambios generan

mejores oportunidades para el aprendizaje.

Figura No. 8 Actitud al cambio

Actitud al cambio
4
3.6 3.6

3 3.2

2 I
1 I
0

E1l E2 E3 E4 ES5 E6 E7

Fuente: Elaboracién propia
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7. Relaciones interpersonales: En relacion a las relaciones
interpersonales el cuestionario arrojo un resultado neutral, debido al
reciente cambio de mando en la organizacion se ha presentado, los
trabajadores mantienen una posicion neutra ante la relacion con su

superior.

Figura No. 9 Relaciones interpersonales

Relaciones Interpersonales

3 3.6
3.2
2 — 24
1 —
0
E1 E2 E3 E4 ES E6 E7

Fuente: Elaboracién propia

Autodiagndstico

El diagndstico organizacional constituyé una herramienta de gran utilidad para
conocer la situacion actual de la organizacion y los problemas que impiden su
crecimiento, sobrevivencia o desarrollo, gracias al diagnéstico organizacional
podemos detectar las causas principales de los problemas que afectan a la

organizacion, para asi modificar los esfuerzos en realizar medidas efectivas.

El resultado arrojado por el auto-diagnéstico es el atraso de la organizacién con
respecto a la calidad; cabe mencionar que nos encontramos en un mundo
competitivo, en el cual se necesita una ventaja competitiva, y la calidad de los
productos o servicios ofrecidos tiene importancia al encontrase bombardeados
de miles de productos que cubren una misma necesidad.

20
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Tabla No. 2 Resumen de Autodiagndstico organizacional.

Fuente: Elaboracion propia

ENFOQUE AL CLIENTE PESIMO 0%-20%

Ausencia de un compromiso para satisfacer las necesidades. Aspectos
criticos que si se considera que la organizacion depende de sus cliente y
por ello deben de esforzarse en satisfacer sus requisitos y exceder sus
exceptivas

LIDERAZGO POR GERENCIA PESIMO 0%-20%

Falta de compromisos del equipo directivo, con la mejora del desempefio
de la organizacién

COMPROMISO DEL PERSONAL PESIMO 0%-20%

La organizacién no cuenta con una politica para la gestion de recursos
humanos, lo cual genera que la gestion humana no aparte al desarrollo
del enfoque estratégico

ENFOQUE BASADO EN PROCESO PESIMO 0%-20%

La organizacién no tiene definido su enfoque en proceso lo cual limita el
total cumplimiento de los requisitos del cliente se recomienda la
identificacion de todos sus procesos y la manera de como estos
interactlan para el logro de los objetivos de la organizacion

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE

DESICIONES

PESIMO 0%-20%

Tomadas con base en andlisis de datos, si no por el contrario se toman
decisiones muchas veces apresuradas con el fin de dar soluciones
inmediatas a los diferentes problemas del dia a dia

MEJORA CONTINU

A PESIMO 0%-20%

La organizacion no cuenta con un mecanismo definido que permite la
formulacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora aspecto
indispensable para el mantenimiento eficaz de un sistema de gestion de
calidad ya que este asegura la mejora del desempefio de la organizacion

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSA CON EL

PROVEEDOR

PESIMO 0%-20%

La organizacion no cuenta con una politica para el manejo para el manejo
y desarrollo de proveedores y subcontratista, lo cual afecta considerable
te la calidad del producto final entregado

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se presenta los resultados de Autodiagnéstico organizacional

La siguiente Tabla No. 3 presenta los resultados de la entrevista en relacidon a
Enfoque al Cliente.

ENFOQUE AL CLIENTE

La organizacion ha identificado quienes son
sus clientes y porque lo son

Se tiene un mecanismo establecido para
identificar las necesidades y expectativas de
los clientes.

La organizacion ha identificado las
necesidades y expectativas de sus clientes

Periédicamente la organizaciéon obtiene datos
sobre la satisfaccion de necesidades vy
expectativas de sus clientes

La organizacion ha identificado los requisitos
no especificados por el cliente, pero
necesarios para el usi especificado o el uso
previsto.

La organizacién cuenta con un mecanismo
sistematico que garantiza la conversion de las
necesidades de los clientes en

Las necesidades de los clientes se utilizan
para dirigir los esfuerzos de mejora hacia la
satisfaccién de las mismas,

La organizacién cuenta con mecanismos para
registrar las quejas (verbales o escritas)
manifestadas por los clientes,

La organizacion obtiene periédicamente
datos (tales como: tiempo de entrega, clientes
perdidos, reclamaciones, defectos de los
productos) que le permiten tomar medidas

La organizacion ha identificado los requisitos
que debe cumplir su producto o servicio

Se tiene establecido un mecanismo que
garantiza la comunicacioén con el cliente,

La organizacion tiene identificados quienes
fueron sus clientes y porque ya no lo son

La organizacion tiene identificados quienes
podrian ser sus clientes y porque.

La organizacion tiene implantada
disposiciones efices para comunicacién con
el cliente, relativas a: Informacién sobre el

La organizaciéon ha evaluado la capacidad
para cumplir con los requsitos.

Compara los resultados de satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los
clientes, contra los resultados de otras
organizaciones competidoras

Fuente: Elaboracién propia
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La Tabla No. 4 a continuacion presenta los resultados de la entrevista en relacion
al Liderazgo de Alta Gerencia.

LIDERAZGO DE ALTA GERENCIA

La organizacion ha identificado los
requisitos legales y reglamentarios que
debe cumplir.

La organizacion ha identificado las
fortalezas de su organizacion. (aspectos en
los cuales supera a la competencia)

La organizacion ha identificado las
debilidades de su organizacion

La organizacion ha identificado las
amenazas para organizacion (factores
externos que pueden afectar el rumbo del
La organizacion ha identificado las
oportunidades para la organizacion
(factores externos que pueden ser

La organizacion ha definido las metas del
negocio

La organizacion tiene definidas estrategias
para el logro de las metas.

La organizacién realiza la planificacion
anual de Ila empresa basada en Ila
estrategia

Se planifica la disponibilidad de recursos
de manera oportuna

Se conoce en todos Ilos niveles la
planificacion anual de la organizacion

Se revisa la planificacion anual de Ila
organizacion de acuerdo con las
condiciones particulares de cada momento

Se cumple la planificacion anual de Ila
organizacion

Tiene la organizacion un conjunto bien
definido de valores, politicas y normas de
actuacion que tengan en cuenta las

La organizaciédn cuenta con politica de
calidad

La politica de calidad considera el futuro de
la organizacion

Asegura la politica de calidad que Ilas
necesidades y expectativas de los clientes
son entendidas,

La politica de calidad se encuentra
difundida en todos los niveles de Ila
organizacion

La politica de calidad ha sido utilizada
como guia a mejoras visibles y esperadas

La organizacion tiene definidos los
objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son coherentes
con la politica de calidad

Los objetivos de calidad traducen la politica
de calidad en metas medibles.

Se han tenido en cuenta las necesidades
de las partes interesadas para el
establecimiento de los objetivos de calidad,
Se planifica, provee, controla y sigue los
recursos financieros para asegurar el logro
de los objetivos de calidad

Se han desplegado los objetivos de calidad
a cada nivel de la organizacion para
asegurar la contribucién individual para su

Fuente: Elaboracién propia
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La siguiente Tabla No. 5 presenta los resultados de la entrevista de acuerdo a la
Participacion del Personal

PARTICIPACION DEL PERSONAL
Se han establecido y comunicado las

responsabilidades del personal de Ia
organizacion

Se ha establecido los medios y canales de
comunicacion interna

La organizacion tiene identificado las
competencias y necesidades de desarrollo del
personal
La organizacién se asegura de que el nivel de
competencias de sus empleados son
adecuadas para las necesidades actuales y
futuras

Tiene definido e implantado un plan de
desarrollo de competencias para el personal

El personal directivo muestra con su
comportamiento, a todos los niveles, su
compromiso personal con los valores y
politicas de la empresa y con la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de clientes,

Se promueve la gerencia participativa y el
apoyo de las personas para la mejora de la
eficacia y eficiencia de la organizacion

La organizacion tiene establecidos
mecanismos para la participacion del
personal en la mejora de la eficacia y
eficiencia.
El ambiente general en la empresa es de
disciplina en el cumplimiento de valores,
politicas_y normas,
La organizacibn ha asegurado que el
ambiente de trabajo promueva la motivacion,
satisfaccién, el desarrollo y el desempefio del
personal de la organizacion.
Se ha asegurado la direccion de que el
personal es conciente del vinculo entre calidad
y costos

Fuente: Elaboracién propia
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A continuacion, la Tabla No. 6 presenta los resultados de la entrevista en relacion
al Enfoque basado en procesos y sistemas.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS Y SISTEMAS

Se aplica el enfoque basado en procesos
para conseguir el control eficaz y eficiente
de estos.

La organizacion tiene identificada Ila
secuencia de procesos desde que se
recibe la solicitud del cliente hasta que el

roducto o servicio es entregado a este
Los procesos son gestionados
identificando los puntos criticos desde las
entradas hasta las salidas

Se tiene definida la direccion de los
procesos relativos al cliente para
asegurar la consideracion de las
necesidades de este.
Se ha definido Ila direccion de los
procesos de otras partes interesadas
para asegurar la consideracion de las

La organizacion cuenta con una
infraestrutura apropiada para
consecucion de los objetivos de
organizacion.

Cuenta la organizacién con métodos para
el mantenimiento de la infraestructura.

La organizacion ha considerado Ilos
aspectos medioambientales asociados a
la infraestrutura,

Los procesos de disefno y desarrollo
asegura que se responde a las
necesidades y expectativas del cliente y
otras partes interesadas,
En los procesos de disefio se han
considerado los aspectos relacionados
con revisiones, validacion, y gestion de la
documentacion.

En los procesos de compra se asegura
que los productos comprados satisfacen
las necesidades de la organizacion

Las entradas de los procesos de
realizacion del producto o de prestacidon
del servicio tienen en cuenta las
necesidades del cliente y de otras partes
interesadas
En los procesos de realizacion se
consideran las actividades relativas al
control, verificacion y validacion.

Se controlan los dispositivos de medicion
Yy seguimiento para asegurase de que se
estan obteniendo y usando los datos
correctos.

La organizacion tiene establecido un
metodo de control para los documentos,

La organizacion tiene establecido un
metodo de control para las evidencias de
realizacién de actividades,

Fuente: Elaboracién propia
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La Tabla No. 7 presenta los resultados de la entrevista en relacion a Mejora
Continua.

MEJORA CONTINUA

La organizaciéon analiza los datos
para evaluar y eliminar los
problemas que afectan su
desemepiio

Se utilizan las acciones correctivas
para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan
Su hegocio

Se cuenta con un procedimiento
para la definicién de acciones
preventivas que eviten las pérdidas

La revision gerencial ha
suministrado informacion para
mejorar la eficacia y eficiciencia de
los procesos de la organizacion

Se cuenta con un mecanismos para
la definiciébn de acciones de mejora

Se tiene un procedimiento
documentado para la toma de
acciones correctivas y preventivas.

Se tiene establecido un
procedimiento de no conformidades

Se tiene algun mecanismo definido
para evaluar que las acciones a
tomar son apropiadas al fecto del
problema potencial o real.

Los resultados de las acciones
tomadas son analizados y
registrados.

Las acciones tomadas son
revisadas con el fin de generar
aprendizaje para la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia
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La siguiente Tabla No.8 muestra los resultados de la entrevista en relacién a
Enfoque basados en hechos para la toma de decisiones.

ENFONQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES

Se tienen definidos indicadores del
coportamiento de los procesos

Se tienen indicadores definidos sobre la
gestion de clientes

Se tienen indicadores definidos del
comportamiento de los productos

Se tienen definidos indicadores del sistema
de gestion de calidad

Se tienen definidos indicadores del
comportamiento del negocio

La direccibn de la organizacion revisa el
sistema de gestion gerencial periodicamente
con el fin identificar oportunidades de mejora y
la necesidad de efectuar cambios.

Asegura la organizacion la recopilacion de
datos relacionados con el cliente para su
analisis y formulacion de mejoras

Se obtienen datos de otras partes interesadas
para analisis y posibles mejoras

La organizacion compara los resultados de
sus mediciones (tales como tiempos de
entrega, clientes perdidos, reclamaciones,
defectos en los productos) contra Ilos
resultados de sus competidores,

Se asegura la direccion de que la informacion
es apropiada para la toma de decisiones

Promueve la importancia de las actividades
de medicién, analisis y mejora para
asegurarse de que el desempefio de la
organizacion resulta en satisfaccion para las

La organizacion tiene definido y establecido
un procedimiento para identificacion, controly
tratamiento de producto no conforme

La organizacion tiene definido un
procedimiento para la realizacion de
auditorias internas decalidad

La organizacion realiza auditorias internas
periodocamente al sistema de gestion de
calidad con el fin de verificar su conformidad y
eficacia

Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados de la entrevista en relacion a Las Relaciones mutuamente
beneficiosa con los proveedores se presentan a continuacion en Tabla No. 9

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSA CON LOS PROVEEDORES

Se tienen metodos establecidos para
seleccionar a los proveedores, acorde al
impacto que el producto adquirido pueda

tener sobre el producto final.
Se tienen metodos establecidos para

controlar a los proveedores acorde al
impacto que el producto adquirido pueda
tener sobre el producto final.

Se tienen registros de los resultados de la
seleccidny evaluacion de los proveedores.

La informacion de compras describe las
especificaciones y caracteristicas del
producto a comprar.

Se tienen macanismos definidos para
asegurar que el producto adquirido cumple
los requisitos de compra especificados.

Se han definido planes de accion para el
desarrollo de los proveedores y
subcontratistas.

Se han considerado los beneficios
potenciales de establecer alianzas con los
proveedores

Se han establecido alianzas de negocios
con los proveedores

Se estimulan estrategias de asociaciony
cooperacion con los proveedores clave.

Fuente: Elaboracién propia

28



CAPITULO Il. GESTION POR
PROCESOS



e

Biue ond Green &

El desarrollo de la Gestion por proceso en la compafiia siguio la metodologia
descrita a continuacion.

1. Identificacion y secuencia de los procesos a través de mapa de procesos.

2. Descripcion de las actividades y caracteristicas de los procesos a través
de diagramas y fichas de procesos

3. Seguimiento de cada proceso con indicadores

4. Procedimiento de Mejora continua

A continuacién, se muestra el detalle de cada una de estas etapas:

Identificacién y secuencia de los procesos

Para la identificacion de los procesos se debe de tomar en cuenta las

siguientes premisas:

El nombre de los procesos debe de ser sencillos.
El proceso debe de ser comprendido por cualquier persona.

c. La actividad debe de estar contenido en alguno de los procesos; de no
ser asi debe de desaparecer.

Clasificacion de los procesos:

Los procesos clave inciden de un modo directo en la satisfaccion del cliente
externo de la organizacion y, por tanto, estan directamente relacionados con la
mision de la organizacion (los objetivos de negocio) y, en general, consumen
gran parte de los recursos de la misma. Constituyen la secuencia de valor
afiadido, desde la comprension de las necesidades del cliente hasta la recepcién

del producto/servicio por el cliente.

Para clasificar los procesos se relacionaron los factores claves de desempeiio
(columnas) y los procesos estan (filas), que se muestran en la Tabla No. 10. Se
le asignd un puntaje a la relacién. Puntaje de 1, 2 y 3 que representan baja,

mediana y alta relacion respectivamente.



La media del total de suma de los puntajes fue 17.2, los procesos claves estan
por encima de la media: Atencion al Cliente, Ventas, Compras, Importaciones y

Entrega.

Tabla No. 10 Clasificacion de los procesos, presenta la puntuacion otorgada a
cada proceso relacionidndolo con los factores de seleccidn.

FACTORES PARA SELECCION

Puntuacion
Total del
proceso

Utilizacion

Cumpliento de
intensiva de | requisitos legales
recursos oreglamentario

Impactoen Efectos en | Influenciaen Influencia en

MACROPROCESOS satisfaccion | calidad del misiony

al cliente servcio claves de éxito estrategia

Riesgos ecémicos o

factores ‘ ) .
deinsatisfaccion

COMPRAS

VENTAS

ATENCION AL CLIENTE

ENTREGA

IMPORTACIONES

GESTION FINANCIERA
GESTION
ADMINISTRATIVA

INVESTIGACION DE
MERCADO 2 2 2 16
PLANEACION
ESTRATEGICA 2 2 2 17
GESTION DE RECURSOS
HUMANOS 2 2 2 16

Figura 10. Procesos de Blue and Green Solutions

P. CLAVES P. SOPORTE

* INVESTIGACION o ATENCION AL * GESTION
DE MERCADO CLIENTE FINANCIERA
e PLANEACION * VENTAS * GESTION
ESTRATEGICA e COMPRAS ADMINISTRATIVA
e IMPORTACION * GESTION DE
HUMANOS

Fuente: Elaboracién propia
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Mapa de Procesos

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Planeacién Investigacion
Estratégica de mercado

Atencién al Cliente Ventas Compras Importacién Entrega

@2 Ty i & s
) ) ) )

Gesti6én Financiera Gestién de Recursos u Gestién
. Humanos Administrativa

-\ ==

Figura 11. Mapa de procesos de Blue and Green Solutions. Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion de los procesos

La descripcion de procesos sirve para determinar criterios y métodos que
garanticen que las actividades se desarrollan de un modo eficaz, asi como su
control. Por esto la descripcidén de procesos se debe centrar en las actividades,

sus caracteristicas mas relevantes.

Los diagramas de proceso describen las actividades de cada uno de los
procesos, mediante la representacion grafica hacen mas facil la interpretacion
de las actividades en su conjunto, incluyendo entradas, salidas y limites. La Ficha
de Proceso recoge las caracteristicas mas relevantes para el control de las
actividades recogidas en el diagrama. La informacion incluida en la ficha de

proceso, permite la gestion del mismo.

La ficha de proceso del proceso de la organizacion describe el nombre del
proceso, el objetivo del proceso, el responsable del proceso, procesos
relacionados, entradas y salidas, las actividades, quienes son los responsables
de las actividades y los procedimientos aplicables, asi también los criterios de
seguimiento y medicion. También incluye quien los realizd, quien los aprobd y la

fecha de aprobacion.

Los procedimientos estan formados por encabezado, este lleva el logo de la
compalfiia, el cddigo del procedimiento, el nombre del procedimiento. Seguido
por el objetivo del procedimiento, responsable del procedimiento, alcance,

actividades, registro y la ficha de indicadores y diagramas de flujo.

La ficha de indicadores estd compuesta por el nombre del indicador, formula,
unidad de medida, meta y frecuencia.

Cada uno de los procesos descrito en el Mapa de procesos esta cuenta con una
ficha de procesos, procedimientos, ficha de indicadores y diagrama de flujo por

procedimiento.

El orden en que se presentan la descripcion de cada proceso se presenta en la

Tabla No. 11 de Despliegue de procesos.



Tabla No. 11 Listado Maestro de Procesos y Procedimientos ruente: Elaboracién propia

LISTADO MAESTRO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso |Documentos| Procedimientos | Instructivo | Indicadores
Procesos Estratégicos
INVESTIGACION DE Actade INVESTIGACION DE Nimero de nuevas
. propuestas de mercado a
MERCADO Reunion MERCADO . .
incursionar
PLANEACION Actade PLANEACION Nivel de cumplimiento de
ESTRATEGICA Reunion ESTRATEGICAS objetivos
Procesos Claves (Operativos)
Numero de llamadas
ATENCION AL CLIENTE
ATENCION AL positivas atendidas
CLIENTE ENVIO Y SEGUIMIENTO Numero de proforma
Proforma .
DE PROFORMA enviadas
NG -
PROSPECCION umero dg candidatos
seleccionados
PRESENTACION DE , .
Informe de Numero de visitas
VENTAS Ventas LINEA DE EQUIPOS Y realizadas
REPUESTOS
CIERRE DE VENTAS Numero de ventas cerradas
ELABORACION DE Numero de proforma
Proforma
PROFORMA elaboradas
SELECCION DE Numero de proveedores
PROVEEDOR seleccionados
COMPRAS Instructi |
Orden de ELABORACION DE nstruc Iv? lpara @ Numero de orden de
Elaboracion de
Compra ORDEN COMPRA compra elaborada
orden de Compra
Factura COMPRA Porcentajt.e de Compras
exitosas
.. SEGUIMIENTO ALENVIO Porcentaje de envio sin
Guia drea
DEL PRODUCTO retraso
PAGO DE IMPUESTO A Porcentaje de pagos de
DGA impuesto a DGA sin errores
IMPORTACIONES Factura
enviada por RECEPCION DEL Porcentaje de entregas sin
& PRODUCTO ! g
el retrasos
NACIONALIZADO
proveedor
REVISION DEL Nivel de Cumplimiento de
PRODUCTO Proveedores
Nivel de Cumplimiento de
ENTREGA Factura ENTREGA
Entregas
Procesos de Soporte
RECURSOS contactadas para entrevista
HUMANOS NuUmero de personas
Contratos CONTRATACION .
seleccionada contratada
ELABORACION DE P taj
GESTION [0] 0] orcen. aje de .
TRANSFERENCIAS transferencias bancarias
FINANCIERA .
BANCARIAS exitosa
COMPRA DE Nivel de abastecimiento de
GESTION MATERIALES DE materiales de oficina
ADMINISTRATIVAS v
OFICINA'Y DESPENSA despensa
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Proceso de Atenciéon al Cliente

Bl Groon &
Ficha de Proceso
Nombre del proceso: Atencién al cliente
Atender las necesidades del cliente brindando informacion
Objetivo del proceso: sobre productos y seguimiento personalizado.
Responsable: Responsable de Soporte de venta
Empieza El Responsable de Soporte de Ventas atiende la llamada
El Responsable de Soporte de Venta envia proforma al
Termina cliente
Procesos Relacionados: Comiras
Entradas Salidas
Llamada del cliente Proforma

Necesidades del cliente

Caracteristicas del iroducto

Inspecciones Registro Procedimientos Aplicables

Cuando termina el proceso Bitacora de Cliente Atencién al cliente

Envio y seguimiento de proforma

Proforma
Indicadores
Porcentaje de llamadas positivas atendidas
Numero de proformas enviadas
Elaborado por: Soldra Valladares Jaramillo
Aprobado por: Cristébal Herrera
Fecha de Aprobacion: 31/07/2017
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Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Atender las llamadas de los clientes brindando informacion solicitada
con cortesia.

Alcance: Desde que se atiende la llamada del cliente hasta que se le brinda una
respuesta a su solicitud.

Responsable: Soporte de Ventas

Descripcion de Procedimiento:
1. El cliente llama solicitando informacion.
2. ElResponsable de Soporte de ventas atiende las llamadas de los clientes,

saludando con cortesia.

3. El cliente pregunta sobre determinado producto. Si el producto esta en
nuestra linea de ventas se procede a tomar las referencias del cliente:
nombre, teléfono, e-mail. Si no se le informa al cliente que no contamos
con ese producto.

4. El soporte de ventas solicita las caracteristicas del producto al cliente.

5. Una vez que se recopila la informacion del producto, se informa al cliente
gue se enviara la proforma y se despide amablemente.

Registros

Bitacora de Cliente.
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

5 llamadas positivas atendidas por dia

INDICADOR Llamadas positivas atendidas

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Bitacora de Clientes

FRECUENCIA Diariamente

(Namero de llamadas atendidas positivas)/Total de llamadas atendidas)*100
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ATENCION AL CLIENTE

QUIEN

QU

CLIENTE

SOPORTE DE VENTAS

( Inicio )

LLamassolicitando informacion

Contestalallamada con cortesfa

Preguntasobre determinado producto

¢El producto
forma parte de
nuestalineade
venta?

§i

Tomalas referencia del cliente

Tomar las caracteristicas del

producto

Informa que proforma serd enviada

Fin

No

Informarle al cliente queno
vendemois determinado producto

Fin
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Codigo:AC-BGS-002

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. s
Version # 1

Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE ENVIO Y SEGUIMIENTO DE PROFORMA

Objetivo: Solicitar la proforma al Departamento de Compras describiendo las
caracteristicas del producto solicitado por el cliente, una vez enviada al cliente
darle seguimiento que aseguren la compra.

Alcance: Desde el envio de la solicitud de proforma al Departamento de Compra
e Importaciones hasta que el cliente toma decision.

Responsable: Soporte de Venta.

Descripcion del procedimiento

1. El responsable de Soporte de Ventas via correo electronico solicita
proforma al departamento de Compras.

2. El responsable de Soporte de Ventas recibe la proforma enviada por el
Departamento de Compras y la revisa comparando que la informacion sea
la solicitada por el cliente.

3. Se envia la proforma al cliente.

4. Se contacta al cliente via telefénica para asegurarse de haber recibido la
proforma.

5. Si el cliente accede a realizar la compra, se recibe la orden de compra
emitida por el cliente. Si el cliente no procede a compra, preguntar por qué
no lleva a cabo la compra.

Registro:

Proforma




Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

5 proformas enviadas por dia

P -

Numero de proformas enviadas
INDICADOR

Nimero de proformas enviadas

FORMA DE
CALCULO

Z

FUENTES DE INFORMACION Proforma

FRECUENCIA Diariamente
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ENVIOY SEGUIMIENTO DE PROFORMA
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2 Inicio
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= Envia coreo electronicosoliditando
g proforma
Q Envia proforma al lente Despide amablamente
0
0
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Proceso de Ventas

B 1 Goon S
Ficha de Proceso
Nombre del proceso: Ventas
Objetivo del proceso: Consolidar venta de productos a clientes
Responsable: Vendedor
Inicia El vendedor elabora perfiles de los candidatos a vistar
Termina Efectda la venta del producto
Procesos Relacionados: Compras
Entradas Salidas
Informacién de candidatos Listado de candidatos a visitar
Necesidades de candidatos Visitas
Presentacion de iroductos Venta
Inspeccidn Registro Procedimientos Aplicables
Informe de Ventas Prospeccion

Presentacion de linea de
Cuando termina el proceso equipos y repuestos

Cierre de Ventas

Indicadores
NuUmero de candidatos seleccionado
NUmero de visitas realizadas
NUmero de ventas cerradas
Elaborado por: Soldra Valladares Jaramillo
Aprobado por: Cristobal Herrera
Fecha de Aprobacion: 31/07/2017




Blue and Green Solutions.

Cddigo:VT-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Version # 1

Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE PROSPECCION

Objetivo: Identificar, localizar y elaborar perfiles de clientes potenciales.

Alcance: Desde que se inicia la investigacion de candidatos hasta que se envia
la lista a Gerencia General

Responsable: Vendedor

Descripcion del procedimiento

1. Elabora los perfiles de los candidatos.

Nombre
Completo
Edad

Sexo
Estado Civil
Nivel de
Educacion

e Productos
similares  que
utiliza

e Motivos por los
cuales utiliza

e Estilo y habitos
de compra

2. Elaborar lista final de candidatos a contactar.

3. Enviar lista de candidatos a Gerencia General.

4. Si el Gerente General aprueba lista enviara un correo electronico
confirmado aprobacion; si no el vendedor debe de realizar los cambios
solicitados y enviar nuevamente a Gerencia General.

Registro:

Informe de Ventas
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘
_

10 candidatos seleccionados por semana

INDICADOR Numero de candidatos seleccionados

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Informe de Ventas
FRECUENCIA Semanal

Numero de candidatos seleccionados
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QUIEN

PROSPECCION

QUE

VENTAS

GERENTE GENERAL

=

Elaborar perfil de los candidatos

Elaborar listafinal de candidatos

Enviar lista de candidatos al Gerendia

Elabora cambios solicitados por

Gerencia General

General

¢Aprueba
lista?

Envia correo eléctronico
confirmando aprobacion

D
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Version # 1
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PROCEDIMIENTO DE PRESENTACION DE LINEA DE EQUIPOS Y REPUESTOS

Objetivo: Obtener visita a posibles clientes y presentar la linea de equipos y
repuestos.

Alcance: Desde que el vendedor llamar al cliente hasta que presenta la linea de
equipos y repuestos.

Actividades:

1. Conforme a la lista aprobada por Gerencia General el Vendedor contacta
a los clientes.

2. Se presenta con amabilidad y hace una breve presentacion de la linea de
equipos y repuesto via telefénica al cliente.

3. Solicitar al cliente una cita. Si el cliente concede la cita, este propone el
lugar, fechay hora para la vista. Si el cliente no concede la cita, agradecer
por el tiempo prestado y despedirse.

4. Elaborar presentacion personalizada enlistando las caracteristicas que

tiene el producto, los beneficios para el cliente y las ventajas sobre la
competencia.

Registro.

Informe de Ventas
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Ficha de Indicadores

Blue and Green Solutions ‘

8 visitas realizadas por semana

’ . .

INDICADOR Numero de vistas realizadas

FORMA DE

CALCULO Numero de visitas realizadas

Z

FUENTES DE INFORMACION Informe de Ventas

FRECUENCIA Semanal
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VENTAS

( Inicio )

Contactoa los candidatos
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Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE CIERRE DE VENTAS

Objetivo: Cerrar la venta con el cliente.

Alcance: Desde que el vendedor contacta al cliente preguntando si ha tomado
una decision hasta que envia la orden de compra al cliente.

Descripcién del procedimiento

1. Contactar al cliente.

2. Preguntar al cliente si ha tomado una decision acera de la venta.

3. Si el cliente responde que si adquirird el producto solicitar orden de
compra del cliente.

4. Enviar de orden de compra al departamento al vendedor. El vendedor
envia la orden de compra del cliente al Departamento de Compra.

5. Si el cliente no adquiere el producto, agradecer por el tiempo prestado y
despedirse.

Registro.

Informe de ventas.
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

5 ventas cerradas por semana

INDICADOR Numero de ventas cerradas

FORMA DE

CALCULO Numero de ventas cerradas

z

FUENTES DE INFORMACION Informe de Ventas

FRECUENCIA Semanal
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CIERRE DE VENTAS
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( Inicio ) Agradecer por eltiempo prestado %@
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Proceso de Compras

B! i Groon S¢
Ficha de Proceso
Nombre del proceso: Compras
Efectuar la compra del producto siguiendo las

Obijetivo del proceso: caracteristicas solicitas por el cliente.
Responsable: Responsable de Compras

El responsable de Departamento de Compra recibe la
Inicia: solicitud de proforma

El Responsable de Departamento de Compra efectlda la
Termina: compra del producto
Procesos Relacionados: Atencion al Cliente, Ventas
Entradas Salidas
Solicitud de proforma Proforma
Venta Orden de Compra

Comira de iroducto

Procedimientos

Inspeccion Registro Aplicables

) Proforma .
Cuando termina el proceso Elaboracion de Proforma

Orden de Compra )
Seleccién de proveedor

Cotizaciones a proveedores

Elaboracion de orden de

compra
Compra
0000000000000 ]
Indicadores

Numero de proforma elaborada

Numero de proveedores seleccionados

Numero de orden de compra

Porcentaje de compras sin error

Elaborado por: Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por: Cristobal Herrera

Fecha de Aprobacion: 31/07/2017
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE PROFORMA

Objetivo: Elaborar proforma que detallen la informacion solicitada por el cliente

siguiendo el formato establecido.

Alcance: Desde que se recibe la solicitud de elaboracion de proforma hasta que

se envia la proforma a soporte de ventas y vendedor.
Responsable: Responsable de Compras

Descripcién del procedimiento

1. Llenar los campos de proforma.

e Proyecto ¢ No. Proforma

e Empresa e Fecha

e RUC e Tiempo estimado
e Atencion entrega

e Teléfono e Lugar de Entrega

e e-mall e Cddigo

2. Llenar la informacién técnica de la proforma.

e |tem

e Cantidad

e Cddigo

e Descripcion
e Precio

e Subtotal

o |VA

e Total

3. Envio de proforma a soporte de ventas o vendedor.

Registro

Proforma
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions

FICHA DE INDICADOR

5 proformas elaboradas por dia

INDICADOR Numero de proformas elaboradas

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Proforma
FRECUENCIA Diariamente

Numero de proformas elaboradas




QUIEN

ELABORACION DE PROFORMA

QUE

COIMIPRAS

( Inicio )

LLenar los campos de proforma

|

LLenar los campos de informacicn
técnica

Enviar orden de I
compra
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Cadigo:CP-BGS-002

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. s
Version # 1

Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PROVEEDOR

Objetivo: Seleccionar al proveedor para efectuar la compra.

Alcance: Desde que se inicia la busqueda de proveedores hasta la seleccion del
proveedor.

Responsable: Responsable de Compras

Descripcion del procedimiento

1. El responsable del Departamento de Compra recibe la solicitud de
proforma con las caracteristicas del producto.

2. El responsable de Departamento de Compras debe contactar al
menos tres proveedores.

3. Se solicitan las cotizaciones a los proveedores enviando las
caracteristicas de los productos a adquirir.

4. Una vez recibidas las cotizaciones se comparan y se selecciona el

proveedor para hacer la compra, se compara el precio, ubicacion del
proveedor y el costo del flete interno para tomar decision.

5. El Responsable del Departamento de Compra envia por medio de
correo electrénico a Gerente General con la mejor oferta.

6. Se recibe la autorizacion la autorizacion de Gerente General

Registro.

Orden de Compra
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘
FICHA DE INDICADOR

3 proveedores contactadas por cada compra

INDICADOR Numero de proveedores contactados

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Cotizaciones de Proveedores
FRECUENCIA Cada compra

Numero de proveedores contactado




PRESENTACION DE LINEA DE EQUIPOS Y REPUESTOS

< . > Compara las cotizaciones de los
Inicio
proveedores
Recibe Iasoliflbfd deproformacon las Envia a Gerencia General e
caracteristicas del producto .
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q
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o
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Y — I S B -
w
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Cadigo:CP-BGS-003

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. i
Version # 1

Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE ORDEN DE COMPRA

Objetivo: Elaborar la orden de compra que contenga la informacion exacta que
sera enviara al proveedor.

Alcance: Desde que inicia la elaboracion de la orden de compra hasta que es
enviada al proveedor

Responsable: Responsable de Compras

Descripcion del procedimiento (Ver Instructivo en Anexos)

1. Llenar los campos de orden de compra Empresa

Atencion

Compaifiia

Teléfono

e-mail

No. Orden de compra
Fecha

Tiempo de entrega
Cadigo

2. Llenar la informacién técnica de la orden de compra

ltem

Cantidad
Numero de parte
Descripcién
Precio

Subtotal

IVA

Total

3. Envio de orden de compras a proveedor

Registro.

Orden de Compra
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

5 6rdenes de compras elaboradas por semana

INDICADOR Numero de orden de compra elaboradas

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Orden de Compra
FRECUENCIA Semanal

Numero de orden de compra elaboradas
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Biue 0nd Green &

ELABORACION DE ORDEN DE COMPRA
QUIEN QUE

( Inicio )

LLenar los campos de orden de
compra

|

LLenar los campos de informacion
técnica

COMPRAS

Enviar orden de I
compra
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Instructivo para elaboracion de orden Compra

1) Objetivo
Dar una guia sencilla para el llenado del formato de orden de compra

2) Alcance

Este instructivo esta dirigido al Responsable de Departamento de Compras.

3) Responsable

El debido seguimiento, cumplimiento y mejoramiento de lo establecido en el
presente instructivo es responsabilidad de:

1) Responsable del Departamento de Compras

4) Consideraciones generales

1. Dicho formato sera utilizado para elaborar la orden de compra que es
enviada al proveedor seleccionado.

5) Procedimiento

1. Al recibir la autorizacion del Gerente General de la seleccion del
proveedor, se deberd llenar los siguientes campos del formato:

e Compafiia: Es el nombre del proveedor de quien se adquirira el producto.
e Proyecto: Nombre del producto que se adquirira.

e Atencién: Nombre del representante de la Compafia designado a
atender la compra.

e Numero de Orden de compra: Consecutivo de las 6rdenes de compra
generadas.

e Fecha: Fecha en la que se elabora la orden de compra

e Tiempo de entrega: Fecha en la cual el producto esta arribando a oficinas
del consolidador de carga en Miami, Florida



e

Biue ond Green &

e (CdOdigo: Numero asignado que poseen los productos que se
comercializan en la empresa.

2. A continuacion se llenan los campos de informacion técnica de la orden de
compra.

e [tem: Es el nimero consecutivo de cada subparte del producto.
e Qty: Cantidad total del item.

e Numero de parte: Cbdigo que tiene asigando la subparte del equipo. Este
caodigo lo proporciona el proveedor en la ficha técnica del producto.

e Precio unitario: Es el monto de una unidad de cada item.

e Total: Es el monto total a pagar generado del producto de cantidad de
item por el precio unitario de cada unidad.

e Subtotal: Es la sumatorio de los Total por item.

¢ |VA: Impuesto sobre el valor agregado. Producto del Subtotal por el 15%.

Total: (parte final de orden de compra): Sumatoria del subtotal y el IVA

3. Una vez terminada la orden de compra se envia via correo electrénica al
proveedor.



C6digo:CP-BGS-004

Actualizacién: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Gresn Solutio Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE COMPRA

Objetivo: Llevar a cabo la compra del producto

Alcance: Desde contactar al proveedor ejecutar la transferencia del pago al
proveedor.

Responsable: Responsable de Compras

Descripcion del procedimiento:

1. Contactar al proveedor autorizado por Gerencia General.

2. Enviar la orden de compra al proveedor seleccionado.

3. Solicitar numeros de cuenta bancarias al proveedor.

4. Enviar informacion al Departamento de Gestion Financiera.

Registro:
Orden de Compra
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions

90% de compra sin errores

INDICADOR Porcentaje de compras sin errores

(Nimero de Compras exitosas / NUmero Total de Compras)*100

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Orden de Compra

FRECUENCIA Semanal




COMPRA

( Inicio )

Contactar al proveedor autorizado

Enviar |a orden de compra al
proveedor seleccionado

Solicitar nimeros de cuentas
hancarias del proveedor

COMPRAS

Envian informacin al
Departamento de Gestion
Finaciera

=)
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Procesos de Importacién

Ficha de Proceso

Nombre del proceso:

Importacién

Objetivo del proceso:

Asegurar el arribo del producto en el tiempo establecido y
cumpliendo con los pagos establecidos por DGA

Responsable:

Asistente de Gerencia General

Cuando el proveedor envia codigo para seguimiento del

Inicia: producto hasta el destino de Consolidador de Carga
Termina Cuando el producto es revisado en las oficinas de BGS
Procesos Relacionados: Compras

Entradas Salidas

Detalle del envio por parte del proveedor | Guia area

Pagos de Impuesto

Producto nacionalizado

Inspecciones

Registro Procedimientos Aplicables

El trayecto que recorre el producto desde
la fabrica hasta oficinas de Consolidador
de Carga.

Pago de Impuesto

El producto esta en la oficinas de BGS

Indicadores

Seguimiento al envio de
producto

Pagos de impuesto a DGA
Recepcion de producto

nacionalizado
Revisién de producto

Porcentaje de envio sin retraso

Porcentaje de entrega sin retraso de productos nacionalizado

Porcentaje de pago de Impuesto a DGA sin error

Elaborado por:

Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por:

Cristobal Herrera

Fecha de Aprobacion:

31/07/2017




Cédigo:IM-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. ~
Version # 1

on Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO AL ENVIO DEL PRODUCTO

Objetivo: Asegurar que el producto llegue a las instalaciones del consolidador
de carga sin ningun dafio

Alcance: Desde que el proveedor envia el producto hasta que el producto esta
en las instalaciones del consolidar de carga.

Responsable: Asistente de Gerencia General

Descripcién del procedimiento:

1. Se contacta al proveedor para definir el envio del producto hacia la
direccién del consolidador de carga. El consolidador de carga es la
agencia que recibe los productos en Miami, Florida.

2. Se recibe el cédigo para rastrear el producto con la agencia de envio
del proveedor.

3. Durante el tiempo de transito hacia la oficina del consolidador de
carga. Se monitorea la localizacion del producto con el codigo
proporcionado por el proveedor.

4. Se confirma que el producto llega al consolidador de carga en Miami.
Una vez el producto llega a manos de consolidador de carga; es
responsabilidad de este.

5. El consolidador de carga envia un correo con la descripcion del
paquete recibido.

6. El consolidador de carga envia guia area del envio del producto por
correo electrénico.

7. Recibe la guia area.

Registro:
Guias areas
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Blue and Green Solutions ‘

90% de envios sin retraso

INDICADOR Porcentaje de envios sin retraso

(Numero de envios sin retraso / Nimero Total de envios)*100

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Orden de Compra

FRECUENCIA Mensual




SEGUIMIENTO AL ENVIO DEL PRODUCTO

QUIEN

QUE

ASISTENTE GERENCIA GENERAL

PROVEEDORES

CONSOLIDADOR DE CARGA

( Inicio )

Contacto al proveedor

Proporciona la direccion del
consolidador de carga

Envia el cddigo para darle
seguimiento al proveedor

Monitoreo de la ubicacion del
producto

—

Recibe guia area

Fin

Confirma el arri

bo del producto

Envia descripcion del paguete
recibido

Envia guiadrea
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Cédigo:IM-BGS-002

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions.

Version # 1
Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3
PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE PRODUCTO NACIONALIZADO
Objetivo: Contratar agencia aduanera para que lleve a cabo el proceso de

nacionalizacion del producto

Alcance: Desde que se contacta la agencia aduanera hasta que el producto esta
en las instalaciones de BGS

Responsable: Asistente de Gerencia General

Descripcion de procedimiento:

1.

7.

Registro.

Se contacta a la agencia aduanera.

Se entrega la factura enviada por el proveedor para inicio del proceso
de nacionalizacion.

Se recibe el detalle del pago del impuesto por parte de agencia

aduanera

Se comunica a la agencia que el pago fue efectivo.

Se recibe la notificacion de la agencia aduanera que el proceso
marcha sin ninguna interrupcion.

Se recibe la notificacién de la agencia aduanera que el producto fue
nacionalizado.

Se recibe el producto en la oficina de BGS

Informe de Recepcion de Producto
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘
_

90% de entrega sin retraso de productos nacionalizados

INDICADOR Porcentaje de entrega sin retraso de productos nacionalizados

FORMA DE (Namero de entrega de productos sin retraso/Namero Total de
CALCULO Entregas)*100

FUENTES DE INFORMACION Informe de Recepcién de Producto

FRECUENCIA Mensual
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Biue 0nd Green &

RECEPCION DE PRODUCTO NACIONALIZADO

/

QUIEN QUE

( Inicio ) Comunica a Agencia Aduanera
que el pago fue efectivo

%

Recibe el productos en las oficinas
dea Empresa

Contacto aAgencia Aduanera

Entregafacturadel proveedor

ASISTENTE GERENCIA GENERAL

Envia el detalle del monto a pagar
en concepto de impuesto

Informa el estatus del proceso de
nacionalizacin

Confirma la nacionalizacion del
producto

AGENCIA ADUANERA
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Cédigo:IM-BGS-003

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE PAGO DE IMPUESTO A DGA

Objetivo: Llevar a cabo el pago de los impuestos a la Direccion General de
Aduana para la nacionalizacion del producto.

Alcance: Desde la revision de los impuestos hasta la autorizacion del pago de
Impuestos.

Responsable: Asistente de Gerencia General

Descripcion de Procedimiento:

1. Se recibe el detalle de los impuestos a pagar por parte de la Agencia
Aduanera.

2. Se revisan los montos y se envian a Gerencia General para autorizado
de pago.

3. Gerente General autoriza la transaccion.

4. Se envia el monto a pagar al departamento de Gestion Financiera,
para que se efectle el pago de los impuestos.

5. Se comunica a la agencia que el pago fue efectivo.

Registro.

Tabla de Célculo de Impuesto
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

100% de pagos sin errores a DGA

INDICADOR Porcentaje de pagos de impuesto a DGA sin errores

FORMA DE (Namero de pagos de impuesto sin error /NUmero Total de pago de
CALCULO Impuesto)*100

FUENTES DE INFORMACION Tabla de Calculo de Impuesto

FRECUENCIA Mensual




PAGO DE IMPUESTO A DGA
QUIEN QUE

@ Seenviamonto a pagaral Dep.

(Gestion Financiera

Recibe el detalle de los montos de
impuesto a pgar

Informaa Agencia Aduanera queel
pago fue efectuado

Serevisan los montos de
impuestos

Enviar el monto a pagar en
concepto de impuesto a Gerencia
General

ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL

Autoriza la transaccion

GERENTE
GENERAL
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Cédigo:IM-BGS-004

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE REVISION DE PRODUCTO

Objetivo: Revisar completamente el producto ya nacionalizado y verificar que
no existe ninguna diferencia entre el fisico y lo descrito en factura.

Responsable: Asistente de Gerencia General

Alcance: Desde la revision del producto hasta la elaboracion del informe se
recepcion del producto.

Descripcién del procedimiento:

1. Se recibe el producto por parte de la agencia aduanera.
2. Se revisa el producto comparando fisico contra factura.
3. Sino existe diferencias, llevar a cabo el informe de recepcion.

4. Si existe diferencia, informa a Gerencia General

Registro.

Informe de recepcién del producto
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Blue and Green Solutions

100% de item enviados por los proveedores sean correctos

INDICADOR Nivel de Cumplimiento de Proveedores

FORMA DE

. . , . G
CALCULO (Namero de Item correcto/ Namero de Item recibido)*100

FUENTES DE INFORMACION Informe de Recepcién de Producto

FRECUENCIA Semanal
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REVISION DE PRODUCTO

QUIEN QUE

( Inicio )

Entgrega el producto
nacionalizado

AGENCIA ADUANERA

Reecibe el producto nacionalizado

Elaborar informe de recepcion de
producto
Se revisan los montos de
impuestos
Fin

Compara el fisicorecibido con la
factura

¢Existen
diferencias?

Si

ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL

Informa a Gerencia General
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Biue 0nd Graen Solution

Procesos de Entrega

Ficha de Proceso

Nombre del proceso:

Entrega

Obijetivo del proceso:

Llevar a cabo la entrega del producto en el punto indicado con

el cliente

Responsable:

Vendedor

Inicia:

El producto sale de las oficinas de BGS

Termina:

Cuando el clienta firma el recibido conforme

Procesos Relacionados:

Entradas

Salidas

Producto empacado

Facturas recibidas

Facturas

Inspecciones

Registro Procedimientos Aplicables

Cuando termina el proceso

Indicadores

Factura

Entrega

Nombre del Indicador: Nivel de Cumplimiento de Entregas

Formula:(NGmero de entregas conformes/Numero total de Entregas) *100

Frecuencia: Semanal

Elaborado por:

Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por:

Cristébal Herrera

Fecha de Aprobacion:

31/07/2017




Cédigo:EN-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE ENTREGA

Objetivo: Llevar a cabo la entrega del producto en el punto indicado con el
cliente.

Responsable: Vendedor

Alcance: Desde la carga del producto hasta la entrega del producto al cliente.

Descripcion del procedimiento:

1. Elvendedor debe revisar el producto antes de salir de las instalaciones
de BGS. Comprobando que el empaque este en perfectas
condiciones.

2. Se transporta el producto hacia el punto indicado con el cliente.

3. Se entrega el producto a la persona responsable de recibir el producto.

4. Se entrega la factura y se firma el recibido conforme.

5. Se saluda y despide con amabilidad.

Registro.

Factura
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

90% de item enviados por los proveedores sean correctos

INDICADOR Nivel de Cumplimiento de Entrega

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Factura
FRECUENCIA Mensual

(Namero de Entregas conforme/Numero Total de Entregas)*100




ENTREGA

QUIEN QUE

( Inicio ) Verifica que la factura ha sido

firmada correctamente

Revisa el producto @

Compruena que el ampaque esta
en perfectas condiciones

VENTAS

Transporta el producto

Entrega el producto

Firma haciendo constar que
recibio conforme

CLIENTE
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Proceso de Gestion de Recursos Humanos

Ficha de Proceso

Nombre del proceso:

Gestion de Recursos Humanos

Objetivo del proceso:

Contratar a capital humano con habilidades y aptitudes seguin
vacante generada

Responsable:

Director de Proyecto

Inicia:

Se genera la vacante

Termina:

Se contrata la persona que cubre la vacante

Procesos Relacionados:

Entradas

Salidas

Hojas de Vida de Candidatos

Candidato entrevistado y seleccionado

Vacante

Contraccion

Seleccionar a los candidatos

Inspecciones

Registro Procedimientos Aplicables

Cuando termina el proceso

Indicadores

Contratos

Ingresos a INSS ) »
Entrevista y Seleccién
Vacantes ]
Contratacién

Numero de personas contactadas para entrevista

NUmero de contrataciones exitosas

Elaborado por:

Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por:

Cristébal Herrera

Fecha de Aprobacion:

31/07/2017
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Cadigo:GR-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions.

Version # 1
Biosrans Emea's Péagina 1 de 3
PROCEDIMIENTO DE ENTREVISTA Y SELECCION
Objetivo: Llevar a cabo las entrevistas y seleccion de candidatos para vacantes

en la organizacion

Alcance:

Desde contactar al candidato hasta llevar a cabo las entrevistas

Responsable: Director de Proyecto

Descripcién del procedimiento:

1.

Registro.

Vacante

Publicar vacantes en paginas webs, describiendo el perfil del puesto,
las habilidades y aptitudes del candidato.

El Director de Proyecto recibe las hojas de vida de los candidatos.
Se seleccionan los candidatos a entrevista segun el perfil deseado.

Contactar a los candidatos seleccionado para programar entrevistas

Llevar a cabo las entrevistas.

Seleccion del candidato entrevistado.

Ofrecer la vacante al candidato.
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Fichas de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

2 personas contactadas para entrevista

INDICADOR Numero de personas contactas para entrevista

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Vacantes
FRECUENCIA Trimestral

Nimero de personas contactadas para entrevista
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ENTREVISTA Y SELECCION

QUIEN

s

QUE

DIRECTOR DE PROYECTO

( Inicio )

Publicar las vacantes

Recibe hojas de vida de
candidatos

Selecciona los candidatos para
entrevista

Contacta a los candidatos para
programar entrevista

Entrevistar

Seleccionar al candidato

Ofrecer vacante al candidato

Fin
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Codigo:GR-BGS-002

Actualizacién: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

on Solutio Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE CONTRATCIONES

Objetivo:

Alcance:

Llevar a cabo la contratacion del candidato seleccionado

Desde contactar al candidato hasta firmar el contrato de trabajo

Responsable: Director de Proyecto

Actividades:

1.

Registro.

Contactar al candidato seleccionado.

Si el candidato acepta la propuesta. Informarle fecha de inicio de sus
funciones.

Describir al candidato la composiciéon del contrato.

El candidato firma el contrato.

Firma el representante legal de la empresa

Contrato de Trabajo
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

1 contratacion por vacante

INDICADOR Numero de contrataciones exitosa

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Resultados de Entrevista
FRECUENCIA Trimestral

Nimero de personas contactadas para entrevista




CONTRATACION
QUIEN QUE

( Inicio )

Contactar al candidato

seleccionado
0
-
U
w
e
0 Informarl e nicio de fas
14 funciones
o
w
a)
14
0
b Explicar al candidato firmael
E cortrato
a)

Solicitar la firma del contratado

Fin
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Biue 0nd Graen Solution

Proceso de Gestion Financiera

Blue and Green &
Ficha de Proceso
Nombre del proceso: Gestion Financiera
Obijetivo del proceso: Llevar a cabo las transferencias bancarias
Responsable: Contador
Recibe la solicitud de transferencia aprobada por el Gerente
Inicia: General
Termina: Transferencia es efectuada
Procesos Relacionados: Comiras, Paios de Imiuesto a DGA
Entradas Salidas
Solicitud de transferencia Transferencia efectiva
Actividades Registro Procedimientos Aplicables
Registro de Transferencia de
Cuando termina el proceso BGS Transferencia bancaria

Indicadores

Nombre del Indicador: Porcentaje de transferencias bancarias exitosa
Formula: (Nimero de transferencias exitosas/ Numero total de transferencias) *100

Frecuencia: Semanal

Elaborado por: Soldra Valladares Jaramillo
Aprobado por: Cristébal Herrera
Fecha de Aprobacion: 31/07/2017




Blue and Green Solutions.

Cédigo:GF-BGS-001

Actualizacién: 31/07/2017

Version # 1

Pagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIA BANCARIA

Objetivo: Llevar a cabo las transferencias bancarias

Alcance: Desde recibir informacién para hacer transferencia hasta efectuarla.

Responsable: Contador

Actividades:

1. Recibir informacién por parte del Departamento de Compra y

Asistente de Gerencia General.

2. Recibir autorizacion por parte del Gerente General.

3. Efectuar la trasferencia bancaria.

Registro.

Registro de Transaccion Bancarias de BGS
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

100% transferencias bancarias exitosa

INDICADOR Porcentaje de transferencias bancarias exitosa

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Registro de trasferencia bancaria
FRECUENCIA Trimestral

(Namero de Transferencia exitosa/ Nimero Total de Transferencia)*100




TRANSFERENCIA BANCARIA

QUIEN QUE
: < i ) Fectaratranferencia banara
0
S
-
2
8 Recite iformacion paa efectuar @
aranferencia
............. e
M Autorza 3 rasacon
F ¢
4
W
t2Z
W
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Bive ond Grsen Solution

Proceso de Gestion Administrativa

Ficha de Proceso

Nombre del proceso:

Gestion Administrativa

Objetivo del proceso:

Llevar a cabo las compra de materiales de oficina y despensa

Responsable:

Asistente de Gerencia General

Inicia:

Genera la necesidad de materiales de oficina y despensa

Termina:

Se abastece el inventario de materiales de oficina y despensa

Procesos Relacionados:

Entradas

Salidas

Necesidad de clientes internos

Inspecciones

Compra de materiales de oficina y despensa

Registro Procedimientos Aplicables

Cuando termina el proceso

Compra de materiales de oficina
Inventario de Materiales y despensa

Indicadores

Nombre del Indicador: Porcentaje de Cumplimiento de Materiales de oficina y despensa

Formula: (Cantidad de insumos comprados/cantidad de insumo requeridos) *100

Frecuencia: Mensual

Elaborado por:

Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por:

Cristébal Herrera

Fecha de Aprobacion:

31/07/2017




Codigo:GA-BGS-002

Actualizacién: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Gresn Solutio Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE COMPRA DE MATERIALES DE OFICINA Y DESPENSA

Objetivo: Llevar a cabo las compras de materiales de oficina y despensa

Alcance: Desde que surge la necesidad hasta que se efectla la compra de los
materiales

Responsable: Asistente de Gerencia General
Descripcion de procedimiento:

1. Levanta el listado de materiales de oficina y despensa a compra.

2. Solicita los fondos al Departamento de Gestidon Financiera.

3. Efectua la compra de materiales de oficina y despensa

Registro.

Inventario de Materiales
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions

85% de abastecimiento de materiales de oficina y despensa

INDICADOR Nivel de abastecimiento de materiales de oficina y despenda

FORMA DE

. . . . _ .
CALCULO (Namero de insumos comprados/Namero de insumos solicitados)*100

FUENTES DE INFORMACION Inventario de Materiales

FRECUENCIA Mensual
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COMPRA DE MATERIALES DE OFICINA Y DESPENSA
QUIEN QUE

Levantar el listado de materiales
de oficina y despensa

|

Solicitar os fondos l Dep.
(Gestion Financiera

|

Efectuar la compra

ASITENTE DE GERENCIA GENERAL

Fin
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Proceso de Investigacién de Mercado

B i Groon S
Ficha de Proceso
Nombre del proceso: Investigacion de mercado
Objetivo del proceso: Investigar nuevos mercados meta para incursionar
Responsable: Director de Proyecto
Inicia: Director de Proyecto convoca a reunion
Termina: Director de Proyecto envia propuesta a Gerencia General

Procesos Relacionados:

Entradas Salidas

Datos de ultimas ventas Mercados metas nuevos

Solicitud de clientes que no fueron

atendidas

Inspecciones Registro Procedimientos Aplicables

. Actas de Reuniones
Cuando se termina el proceso

Investigacion de Mercado

Indicadores

Nombre del Indicador: Nimero de nueva propuesta de mercados a incursionar

Férmula: Numero de nueva propuesta de mercados a incursionar

Frecuencia: Bimensual

Elaborado por: Soldra Valladares Jaramillo
Aprobado por: Crist6bal Herrera
Fecha de Aprobacion: 31/07/2017




Caddigo:IV-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. _,
Version # 1

Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION DE MERCADO

Objetivo: Investigar nuevos mercados meta para incursionatr.

Alcance: Desde definir los puntos a tratar en reunion hasta la valoracion de
acciones tomadas.

Responsable: Director de Proyecto

Descripciéon de procedimientos:

1. El Director de Proyecto programa reunion.

2. En conjunto con los vendedores analizar datos de niveles de
ventas del ultimo tres trimestres.

3. En conjunto con vendedores proponen mercados metas y define

estrategias para incursionar en mercados metas.

4. Presenta las nuevas opciones a Gerencia General.

Registro.

Actas de Reuniones
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Ficha de Indicador

Blue and Green Solutions ‘

FICHA DE INDICADOR

3 mercados metas a incursionar

INDICADOR Numero de nuevos mercados metas a incursionar

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Acta de reuniones
FRECUENCIA Bimensual

Numero de nuevos mercados metas a incursionar
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INVESTIGACION DE MERCADO

QUIEN

QUE

DIRECTOR DE PROYECTO

( Inicio )

Programa reunion

Define los puntos a tratar

Analiza datos de ventas de
liltimos tres meses

Contacta a los candidatos para
programar entrevista

Definen nuevos mercados metasy
estrategias para incursionar

Presentar propuesta a Gerencia
General

Fin
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Proceso de Planeacion Estratégica

Ficha de Proceso

Nombre del proceso:

Planeacién Estratégica

Objetivo del proceso:

Establecer estrategias para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos

Responsable:

Gerente General

Inicia:

Gerencia General convoca a reuniéon

Termina:

Presenta las estrategias para alcanzar los objetivos

Procesos Relacionados:

Entradas

Salidas

Objetivos estratégicos

Obijetivos cumplidas

Actividades

Registro Procedimientos Aplicables

Convocar a reuniones

Exponer los objetivos de reuniones

Plantear los objetivos estratégicos

Establecer las metas

Indicadores

Seleccionar la estrateiia

Acta de Reuniones » o
Planeacion Estratégica

Nombre del Indicador: Nivel de Cumplimiento de objetivos

Férmula: Objetivos cumplidos/Objetivos propuestos

Frecuencia: Bimensual

Elaborado por:

Soldra Valladares Jaramillo

Aprobado por:

Cristobal Herrera

Fecha de Aprobacion:

31/07/2017
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Cédigo:AC-BGS-001

Actualizacion: 31/07/2017

Blue and Green Solutions. =
Version # 1

Biue and Groen Soluti Péagina 1 de 3

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Establecer estrategias para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos

Alcance: Desde que se convoca a la reunion hasta que se establece la
estrategia para cumplir con los objetivos.

Responsable: Gerente General
Definiciones:

Planeacién Estratégica: proceso mediante el cual quienes toman decisiones en
una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna
y externa, con el fin de evaluar la situacién presente de la entidad, asi como su
nivel de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la institucion hacia el futuro.

Estrategias: las estrategias son pautas generales que orientan la posterior
planificacion operativa objetivos estratégicos: son las metas a las cuales la
entidad quiere llegar, se deben presentar en forma cuantificable y se debe
establecer un tiempo limite para llegar a ellos.

Meta: es entendida como la expresion de un objetivo en términos cuantitativos y
cualitativos. Dependencias para dar cumplimiento a los objetivos, estrategias de

la organizacion
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Descripciéon de procedimientos:

1. La Gerencia General convoca a reunion.

2. Se exponen los objetivos de la reunion.

3. Se plantean los objetivos estratégicos.

4. Establecer las metas.

5. Seleccionar la estrategia.

Registro.

Actas de Reuniones
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Ficha de Indicadores

Blue and Green Solutions

4 objetivos cumplidos del total de propuestos

INDICADOR Nivel de cumplimiento de objetivos

FORMA DE
CALCULO

FUENTES DE INFORMACION Acta de reuniones

FRECUENCIA Bimensual

(Objetivos cumplidos/Objetivos propuesto)*100
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PLANEACION ESTRATEGICA

QUIEN

QUE

GERENCIA GENERAL

( Inicio )

Programa reunién |

Expone puntos a tratar en la
reunién

Plantea los objetivos estratégicos |

| Establece las metas |

Presenta las estrategias

Fin
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Biue ond Green &

Indicadores de los Procesos

Como parte esencial de la gestion por proceso, la medicion y analisis de
resultados permite realizar el control de la gestibn y monitorear de manera

permanente el desempefio a lo largo de toda la organizacion.

Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la misién,
objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso. Los
indicadores son elementos centrales de evaluacion de los diferentes sistemas
que implementan y desarrolla la organizacion, ya que permiten dada su

naturaleza, la comparacién en la organizacion o al exterior de la misma.

En la siguiente Tabla No. 12 y Tabla No. 13 se presentan los indicadores de la

organizacion.



Porcentaje de llamadas atentidas

(NGmero de llamadas atendidas positivas)/Total de

producto

envios)*100

o Atencion al Cliente ) Porcentaje Bitacora de Clientes 5 Diaria
positivas llamadas atendidas)*100 ]

, . Envi imient , ) | -
Nimero de proformas enviadas 0 y; ?)?:rmae 0 de NUmero de proformas enviadas Nimero Proforma 5 Diaria
Nimero de candidatos seleccionados Prospeccion NUmero de candidatos seleccionados Nimero Informe de Vendedores 10 Semanal

, . . Presentacion de Linea de , - ) ,

Nimero de visitas realizadas . NUmero de visitas realizadas Nimero Informe de Vendedores 8 Semanal
equiposy repuestos
Nimero de ventas cerradas Cierre de Ventas Ndmero de Ventas cerradas Ndmero Informe de Vendedores 5 Semanal
Nimero de proformas elaboradas | Elaboracion de proforma NUmero de proformas elaboradas NUmero Proformas 5 Diaria
Nimero de proveedores contactados | Seleccion de proveedores Ndmero de proveedores contactados Ndmero C?:Zigézg?:sde 3 Cada compra
Ndmero de orden de compra Elaboracion de orden de . ,
P Nimero de orden de Compra elaborada Nimero Orden de compra 5 Semanal

elaboradas compra

. . NOmer mpras exi Nimero Total .
Porcentaje de compras sin errores Compras (NGmero de Compras exitosas / Nimero Total de Porcentaje Orden de compra 90% Semanal

Compras)*100

. L Seguimiento al envio de Ndmero de envios sin retraso / Ndmero Total de )

Porcentaje de envio sin retraso g ( Porcentaje Orden de compra 90% Mensual

Tabla 12. Indicadores de Blue and Green Solutions
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Fuente: Elaboracion propia




Porcentaje de entregas sin retraso

(NGmero de entrega de productos sin retraso/N(imero

Informe de recepcién

. Recepcion de producto Porcentaje 90% Mensual
de productos nacionalizados P P Total de Entregas)*100 J de producto ’
Porcepta]e Pago de impuestos a Pago de Impuestos a DGA (Namero de pagos de impuesto sin error /N(imero Porcentaje Tabla de Célculo de 100% Cada Importacién
DGA sin errores Total de pago de Impuesto)*100 Impuesto
Nivel de cumplimiento de Revision de producto (NUmero de Item gorrecto/ Namero de Item Porcentaje Informe de recepcion 100% Semanal
Proveedores recibido)*¥100 de producto
Nivel de cumplimiento de Entregas Entrega (NGmero de Entregas conforme/Ndmero Total de Porcentaje Factura 90% Mensual
Entregas)*100

Nim rson n . L , . , )

mero de p ersonas contactadas Entrevista y Seleccion NUmero de personas contactadas para entrevista NUmero Vacantes 2 Trimestral
para entrevista
Nimero de Contracciones exitosa Contratacion Nimero de Contracciones exitosa Ndmero Resultado de Entrevista 1 Trimestral
Porcentaje de trasferencias . . (Ntmero de Transferencia exitosa/ Numero Total de . Registros de

: . Transferencia Bancarias ) Porcentaje : . 100% Semanal
bancarias exitosas Transferencia)*100 Tranferencia bancarias
Nivel de abastecimiento de Compra de materiales de | (Nimero de insumos comprados/Nimero de insumos , . .
. . - . Ndmero Inventario de Papeleria 85% Mensual
materiales de oficina y despensa oficina y despensa solicitados)*100
Nimero de nuevas propuestas de L Numero de nuevas propuestas de mercado a , . .
: . Investigacion de Mercado . . Nimero Actas de Reuniones 3 Bimensual

mercado a incursionar incursionar
Nivel de cumplimiento de objetivos | Planeacion Estrategica (Objetivos cumplidos/Objetivos propuesto)*100 Porcentaje Actas de Reuniones 4 Bimensual

Tabla 13. Indicadores de Blue and Green Solutions (continuacion)
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Mejora continua

La identificacion de las prioridades del cliente para una organizacion marca la
pauta para el cumplimiento de los objetivos en la medida en que se logre
monitorear a través de los indicadores la satisfaccion del cliente, permitiendo el

logro de los resultados deseados.

El mejoramiento continuo solo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo
a cada eslabdn de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de mejora, sino

ademas para implementar las acciones.

A continuacion, se muestra el procedimiento de Mejora continua formado por
Objetivo, Alcance, Responsable y Definiciones, Actividades y Registro y

Diagrama de Flujo.
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PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Dar seguimiento a los hallazgos detectados a fin de determinar
acciones correctivas, preventivas que permitan la mejora continua de los
procesos de la organizacion.

Alcance: Desde la detecciébn de los hallazgos hasta el cierre de accion
correctiva.

Responsable: Director de Proyecto

Definicion:

Hallazgos: Evidencia objetiva que indica alguna desviacion, potencial desviacion
o acciones de mejora de un procedimiento, actividad, servicio o producto (No

Conformidades, Observaciones, Potenciales No Conformidades vy

Oportunidades de Mejora).

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito definido en un documento,
procedimiento, contrato definido en el SGC o inherente al producto o servicio.

Incluyendo los requisitos legales o normativos.

Oportunidad de Mejora: Sugerencia que se indica para implementar en una
actividad, procedimiento, proceso, servicio o producto, que agregue valor a la
eficacia de la gestion de procesos

Accion correctiva: Accion para eliminar la causa raiz de una desviacion de una

actividad, proceso, servicio o producto

Accion preventiva: Accion para eliminar la causa raiz de una potencial desviacion

de un proceso, servicio o producto, de modo preventivo

Andlisis Causa Raiz: Es la identificacion de acciones o emision de acciones
definidas o no definidas que provocan o pueden provocar un incumplimiento en
los requisitos, caracteristicas uso previsto del producto y/o servicio. Incluyendo

los requisitos legales y normativos aplicables al alcance.
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Descripcion de procedimiento:

1.

2.

Deteccion del Hallazgo, el responsable del proceso debe informar al
Director del Proyecto para su monitoreo y control.
El Director de Proyecto registra en Registro de Hallazgos:

e Fecha

e Proceso que fue detectado

e Descripcion clara del incumplimiento

e Requisito que incumple

e Frecuencia de incumplimiento segun evidencia
El Director de Proyecto con el responsable del proceso debe de tomar
acciones para sufragar el incumplimiento.
Registrar las medidas tomadas y se debe mantener evidencia de las
acciones de estas.
Una vez implementadas las acciones se debe analizar las causas raiz,
haciendo uso de herramientas de control de calidad.
Las acciones correctivas o preventivas deben de estar dirigidas a atacar
la causa raiz de las desviaciones.
Definir las actividades a realizar, responsable y plazos.
Verificar la eficiencia de las acciones tomadas revisando el proceso y
verificando a través de registro de las actividades que se esta realizando
de forma conforme.
Si las desviaciones aun se mantienen llevar a cabo nuevamente el analisis
de causa raiz e implementar acciones correspondientes hasta su cierre

definitivo.

Registro

Listado de acciones de mejora (Ver Anexo 1)

Registro de accion de mejora (Ver Anexo II)

Registro de Hallazgos (Ver Anexo lll)



MEJORA CONTINUA

QUIEN

QUE

TODOS LOS
DEPARTAMENTOS

DIRECTOR DE PROYECTO

( Inicio )

Tnforma al Director de Proyecto
el hallazgo

LLena el formato de Registrode
Hallazgo

Toma acciones para sufragar el
incumplimiento

Registra las medidas tomadas y
evidencia

desviaciones

¢las

Cerrar laNo confirmidad

siguen
resente?

Si

LLeva a cabo Analisis de causa raiz

Define las actividades a realizar,
responsables y plazoz

Verifica las acciones a través del
Registro de actividades
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Conclusiones

Se identificaron los procesos para gestion y su interaccion a través del
mapa de proceso, formado por dos procesos estratégicos: Planeacion
estratégica e Investigacién de mercado; cinco procesos claves: Atencidn
al cliente, Ventas, Compras e Importacion y Entrega; tres procesos de
soporte: Gestion Financiera, Gestion de Recursos Humanos y Gestion

Administrativa.

Se describieron las actividades y las caracteristicas a través de diagramas
de flujo y ficha de proceso para cada uno de los procesos. En total se
elaboraron 10 fichas de proceso, 20 procedimientos, 20 diagramas de

flujos.

Cada uno de los procesos cuenta con indicador establecido para llevar a
cabo el seguimiento de cada uno de los mismos. En total 20 ficha de

indicadores para cada procedimiento de la organizacion.

Se establecid el procedimiento para la mejora continua de los procesos

utilizando el ciclo PHVA.



Recomendaciones

Difundir la mision y vision de la compafiia, asi como su politica de calidad,
de manera que se sensibilice a los trabajadores sobre cudl es la razon de
ser de la empresa y cuéles son los objetivos y metas que quiere lograr en

el corto, mediano y largo plazo.

Realizar capacitaciones con el personal relacionadas con los
procedimientos elaborados en este documento, para que ellos puedan
determinar la utilidad o mejoras a los mismos. Asi el personal conocera la
estructura de los procesos y procedimiento que lleva a cabo en el dia a
dia; permitir4 retroalimentacion que generara oportunidades de mejora y

asi alcanzar la eficiencia.

Elaborar el manual de organizacion y funciones para la organizacion de
manera que se complemente la informacién generada en este manual de
procedimiento. Los trabajadores carecen de una guia al momento de
llevar a cabo su trabajo, este manual facilitaria la ejecucion de sus
actividades y disminuiria tiempo perdido por falta de informacién sobre

como llevar a cabo sus respectivos trabajos.
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ANEXOS



. Listado de Acciones de Mejora

* BLUE AND GREEN SOLUTIONS

= R s

LISTADO DE ACCIONES DE WWMTEJORA

Ndamero de
acciéon de Descripcion Abierta por: Fecha: Tipo Cerrada
mejora




Anexos Il. Registro de Acciones de Mejora

BLUE AND GREEN SOLUTIONS

@
@
©

REGISTRO DE ACCIONES DE MEJORA

ACCION APROBADA Fecha de Aprobacién

Por: (Nombre/ Firma

Fecha de Implementacién

Firma Resp. Implementacién

Comprobacidn de la accién tomada Fecha de Implementacion

Firma Resp. Implementacion

Cierre de Incidencia Fecha de Cierre
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BLUE AND GREEN SOLUTIONS

REGISTRO DE HALLAZGO

Fecha

Proceso en que fue
detectado

Descripcion

Requisito que
incumple

Frecuencia de incumplimiento




Anexo IV. Orden de Compra de Blue and Green Solutions.

Blue and Green Solutions, SA.
OHRDEN DE COMFPRA
Colonial Lis Robles, ' wlapa
Otfioe: (505) 22703004

b B e bt 0
v, bl g b | i e o0

Comnpaifif 0000000000 P.O. Mo BGE. ERT15682X01TH
Proyecio  Melabisulfito de Sodio Grado Alimenfido Mo de referencia 0000

Alencion 000000 Facha Dhfugs 2017
Corren OO Tiempo de =nirega 1 Dia

Facurara  Blue and Green Solusians, 34, Codigo 1166

RUC JE3IDI000TAIED

Enviara  Colonial Los Robles, 'V slapa.
Die los semafonos: de plara o sol 2 ¢ ol sur, 1 ¢ al esie, 1 112 ¢ al nore. fooG3

g
|

Gty Himero de parte Descripcidn Preciofunid  Total

100 K de Metabisulfita de Sodio Grada Alimentico 000 00.00
Presentzccn en Sacos de 55 b (25 ka)




