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RESUMEN

El fascinante mundo empresarial dia a dia evidencia emprendimientos que
basados en el trabajo arduo y solido permanecen y crecen mientras pasa el
tiempo, es asi como la perseverancia del Ing. José Mosquera hizo posible que
actualmente la empresa Helados Kedely ofrezca productos variados y a precios

competitivos con respecto a la competencia.

Sin embargo, este emprendimiento como todos los que existen en el pais
requieren de Modelos que mejoren la Gestion Administrativa interna, es asi como
nace la presente propuesta cuyo objetivo principal es: Disefiar un modelo de
gestion por procesos para la empresa Helados Kedely mediante la utilizacién de
herramientas de calidad, que sirva como instrumento para mejorar la gestién de

la organizacion.

Tal objetivo se cumplio a cabalidad pues a medida que se avanzo en el proceso
investigativo se reunieron los elementos que dieron origen al Modelo de Gestion
por Procesos para la empresa productora y comercializadora Helados Kedely
cuyo piedra angular se basa en el mejoramiento continuo, mediante la aplicacion
del circulo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) para los procesos de
Produccion, Administracion, de Talento Humano, Financieros y de

Comercializacion.

PALABRAS CLAVES: Emprendimiento, Modelo, Gestidbn por Procesos,
Helados Kedely, Mejoramiento continuo, PHVA.



ABSTRACT

The business world fascinating day to day evidence-based ventures and solid
hard work remain and grow as time passes, so as perseverance of Mr. José
Mosquera enabled the company currently offers varied products Kedely Ice

Cream at competitive prices over the competition.

However, this project as all that exist in the country require models that improve
internal Administrative Management, is how this proposal is born whose main
objective is: Design a management model for business processes Cream Kedely
using quality tools that will serve as a tool to improve the management of the

organization.

This objective was fully achieved because as you progress in the research
process elements that gave rise to Process Management Model for Ice Cream
producer and marketer Kedely whose cornerstone is based on continuous
improvement met by applying Circle PDCA (Plan, Do, Check and actur) for the
processes of production, Administration, of Human Resource, Finance and

Marketing.

KEYWORDS: Entrepreneurship, Model, Process Management, Ice Cream

Kedely, Continuous Improvement, PDCA.



INTRODUCCION

Un helado es mas que una golosina comprada por impulso, en Ecuador es toda
una tradicion. El mercado ofrece muchas opciones al momento de escoger un
helado; sabor, marca, presentacion, precio y lugar son aspectos que influyen en
la decision de compra del consumidor inclusive la tendencia contemporanea es

buscar productos mas nutritivos y saludables.

La presente investigacion consiste en desarrollar un Modelo de gestion por
procesos para la empresa productora y comercializadora de helados Kedely

cuyo slogan es “El mejor helado... con el mejor sabor”.

En este contexto, el documento esta compuesto por cinco capitulos, de los
cuales el primero y segundo sientan las bases que fundamentan el desarrollo de
la propuesta, el tercer capitulo se centra en el diagndstico de la situacion actual
de la empresa Helados Kedely, mientras que el cuarto se enfoca en el disefio
mismo de la propuesta, para finalmente pasar al capitulo cinco en donde se
tejen las conclusiones y recomendaciones como resultado definitivo del proceso

investigativo.

La importancia de la investigacion radica en proporcionar a la empresa Helados
Kedely un modelo que permita identificar los procesos estratégicos, agregadores
de valor y de apoyo, asi como determinar sus interrelaciones para definir
mediante relaciones causa — efecto los indicadores de control.

Para resolver la falta de un Modelo de gestion por procesos, se partid por
identificar los procesos de la empresa, disefiar el mapa de procesos, el
direccionamiento estratégico relacionado con los procesos, identificar los
procesos criticos y mejorarlos a través del andlisis del valor agregado,
descripcion de los procesos mediante caracterizaciones elaboradas en funcién
de la descripcion del ciclo PHVA y flujogramas de actividades basados en el
SIPOC (siglas en inglés de proveedor, entrada, proceso, salida y cliente), para
finalmente presentar los indicadores de gestién en el cuadro de mando integral

seflalando el semaforo de evaluacion del cumplimiento por indicador de cada
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perspectiva analizada (financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y

crecimiento).

Los objetivos abarcaban desde la fundamentacion teorica hasta el disefio de la

propuesta los cuales se cumplieron a cabalidad.

El lider de la empresa otorg6 todas las facilidades para realizar el levantamiento
de la informacion, permitiendo el acceso al area de produccion y administracion

sin restricciones.

La metodologia utilizada se basé en estudios exploratorios, descriptivos y
explicativos, aplicando métodos analiticos — sintéticos, histérico — ldgicos,
inductivos, deductivos, modelacidén entre otros, asi como el uso de técnicas a

saber: entrevista, cuestionario y la observacion.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1 Descripcién del problema

Através de los afios el Ing. José Mosquera Sotomayor, propietario de la empresa
de personeria natural y de nombre comercial “Helados Kedely” se ha
preocupado por la mejora continua de sus productos, innovando constante los
procesos de produccion y la variedad y calidad del producto, que se evidencia
en la aceptacion del cliente y el constante crecimiento de la empresa; sin
embargo actualmente presenta tres aspectos que dificultan su gestion

empresarial:

Primero, se utiliza métodos empiricos de trabajo, donde la experiencia es la que
da la pauta a los colaboradores sobre las funciones a cumplir y el camino a
seguir, apoyandose unos con otros, carentes de un respaldo documentado sobre
la ejecucion y control de los procesos, conllevando a un desperdicio de tiempo y
esfuerzo que principalmente incide en un aumento de costos e ineficiencia de la

gestion.

Segundo, al tratarse de la produccién y comercializacion de un producto que es
ingerido por el ser humano, las medidas que implican su elaboracion,
manipulacion, almacenaje, distribucion y comercializacion deben garantizar la
calidad del mismo; el propietario conoce e identifica los puntos criticos iniciando
las mejoras en la planta basado en dichas préacticas, pero hace falta reforzar este
hecho en los colaboradores, considerando como vital que el responsable de la
ejecucion identifigue y conozca claramente los procesos criticos y sus

estandares de control.

Y tercero, el cliente requiere un producto de calidad que satisfaga sus
necesidades y porque no, supere sus expectativas, para ello debe ser
considerado como el motor de arranque de las actividades de produccién y
comercializacion, por lo tanto debe escucharse su voz en cuanto a inquietudes,
guejas y sugerencias que permitan construir una relacion de ganar — ganar a
largo plazo, lastimosamente, la organizacion carece de un sistema de mejora

continua que permita dicha relacion con el cliente.



En consecuencia, a la experiencia profesional especifica en el area de
producciony a la fortaleza como emprendedor del propietario de Helados Kedely,
como empresa le hace falta un modelo de gestion por procesos, que involucre la

participacion de los clientes internos y externos.

1.2 Antecedentes: aspectos relevantes inherentes a la investigacion

Garantizar la calidad de un producto o servicio, significa abandonar los métodos
empiricos de trabajo, cambiando de paradigma y adoptando los modelos
actuales de gestion empresarial en funcion de mejorar el camino a la excelencia

competitiva.

Para Lopez (2011), el proceso “se define como el resultado de un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
entradas en salidas.” (p. 35). Por su parte la gestién, segun la Real Academia
Espafola, se define como la “accién y efecto de administrar”. Por lo tanto la
gestion por procesos radica en la accion de administrar de forma sistematica las
actividades que se desarrollan dentro de la organizacion, identificando y
encajando las piezas como un rompecabezas que tiene una entrada (piezas
sueltas) un procedimiento (técnica de armado, observacion, recursos, tiempo) y
una salida (una imagen completa), asi como una retroalimentacién que capitalice
lo aprendido (tanto positivo como negativo) y sirva de referente para futuras

acciones.

Los fundamentos de la gestién por procesos son: La alineaciéon del enfoque por
procesos a la estrategia de la organizacion; propiciar un cambio cultural que de
apertura a la gestion por procesos; adoptar una nueva estructura organizacional
tendiente a eliminar el modelo burocratico y vertical hacia uno generador de valor
mas horizontal; identificar los procesos criticos que involucran directamente al
cliente (vendedores y consumidores) y los interesados (colaboradores y
proveedores); y finalmente la creacion de valor partiendo de la medicion de la

eficacia y eficiencia del modelo planteado.



La gestidn por procesos se cristaliza mediante la ejecucién de las siguientes

etapas:

1. Identificacion y secuencia de los procesos.

2. Descripcion de cada uno de los procesos.

3. Elaboracion de los indicadores de medicion de la gestion.

4. Mejoramiento continuo de los procesos basados en la medicion y

seguimiento de los resultados obtenidos.

La gestion por procesos basada en practicas de calidad especificas procuran la
satisfaccion del cliente, el involucramiento de los colaboradores y mejores

relaciones con los proveedores, consecuentemente el éxito organizacional.

1.3  Justificacion e importancia de la propuesta

Ecuador es un pais en donde la iniciativa empresarial germina dia con dia, en
este sentido todo emprendimiento que desee perdurar en el mercado
demostrando competitividad, eficiencia y eficacia, debe respaldarse con modelos
de gestion que integren a la organizacién como un solo macroproceso, en donde
se evidencien claramente las entradas, los procedimientos de transformacion y
las salidas, semejante a una maquina cuyas partes y engranes deben estar
perfectamente alineados para obtener un mejor rendimiento, reduciendo los
desperdicios y recuperando la inversion en el menor tiempo posible, velando por
la calidad del producto, la participacion de los colaboradores y proveedores, la

satisfaccion del cliente, pero sobre todo por la mejora continua.

Considerando la relevancia de la investigacion para la organizacion, la propuesta
se enfoca en identificar, documentar, establecer indicadores de medicion y

mejoras a los proceso de la empresa.

Es asi como, la importancia de la presente investigacion radica en:

v' Dotar de una herramienta de gestion que permita la supervivencia en el

mercado de Helados Kedely, para beneficio del propietario y el desarrollo
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productivo del pais mediante la generacién de fuentes de empleo directo e

indirecto.

v Ser un referente para futuras investigaciones relacionadas al tema.

14

Objetivos

1.4.1 Objetivo general.

Disefiar un modelo de gestion por procesos para la empresa Helados Kedely

mediante la utilizacion de herramientas de calidad, que sirva como instrumento

para mejorar la gestion de la organizacion.

15

1.4.2 Objetivos especificos.

Fundamentar teéricamente el marco conceptual que sera la base para
elaborar el modelo de gestiébn por procesos para la empresa Helados
Kedely.

Diagnosticar la situacién actual de los procesos de Helados Kedely.
Disefiar el modelo de gestion por procesos para la empresa Helados

Kedely.

Metodologia de la Investigacién

El desarrollo de la presente investigacion utiliza una combinacién de los tipos de

estudio cientificos, tales como:

v

Exploratorio: Por cuanto en la organizacion no se ha realizado un
levantamiento de procesos.

Descriptivo: Puesto que se describiran, analizardn y estableceran
indicadores de control para los procesos de la organizacion.

Explicativos: Pues mediante el analisis causa — efecto, se determinara las

relaciones existentes entre los procesos.



Ademas, en cada etapa de investigacion, se aplicara los siguientes métodos y

técnicas para obtener los siguientes resultados:

Tabla No. 1 Métodos y Técnicas de Investigacion

causa - efecto

Et q Métodos
apade , .
P Técnicas | Resultados
Investigacion | gmpiricos | Teéricos Matematicos
Analitico -

; Sintético Fichaie
FUNDAMENTACION Inductivo - Revisijc’m Bases tedricas
TEORICA Deductivo L de la

N Bibliogréficay | . o
Sistémico investigacion
L por Internet
Modelacion
Histérico-
Logico
. gl ., Informe sobre
DIAGNOSTICO Revision Uso de tablas y Entrevistas | el estado actual
Documental gréficos .
. o Observacion | del problema a
Recoleccion estadisticos
resolver
de
Informacion
Analitico - Entrgwstgs
L Cuestionarios
sintético Tall d
PROPUESTA Inductivo — . atleres de
L . Formulas trabajo Modelo de
Observacién Deductivo. L. . .
L matematicas Lluvia de gestion por
Hipotético- .
. ideas procesos
Demostrativo .
s Hojas de
Sistémico reqistro
Modelacién . 9
Diagrama

Fuente: Veronica Flores

Las fuentes de informacion que se utilizaran seran primarias, secundarias y

terciarias, sobre la gestidn por procesos.

1.6

Hipotesis

1.6.1 Hipo6tesis General.

El modelo de gestion por procesos de la empresa Helados Kedely incrementa el

conocimiento de los procesos Y sus indicadores de control siendo un instrumento

gue mejora la gestion de la organizacion.
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1.6.2 Hipotesis especificas.

e El contenido de la fundamentacion tedrica permite disefiar con eficiencia
el modelo de gestion por procesos para la empresa Kedely.

e Los datos obtenidos en el diagnostico de la situacién actual de los
procesos de Helados Kedely son el insumo para el disefio del modelo de
gestion.

e El disefio del modelo de gestidn por procesos para la empresa Helados
Kedely proporciona un modelo ajustado a las necesidades de gestion de

la organizacion.

1.7 Factibilidad

La propuesta planteada es factible en el aspecto técnico porque con su desarrollo
se proporciona un modelo de gestion por procesos que mejorara el sistema
actual de trabajo reduciendo el tiempo de procesamiento de tareas,

disminuyendo los errores e incrementando la precision en los procesos.
La propuesta y recomendaciones planteadas en la investigacion permitiran
mejorar la gestion de la empresa Helados Kedely en aras de incrementar su

posicionamiento en el mercado.

La propuesta es también viable porque no existen limitaciones de caracter legal.
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FUNDAMENTACION TEORICA



2.1 Evolucion de la empresa

Rodriguez (2010), sefiala que el avance de las empresas tiene una relacion
directa con la evolucion de los pueblos, el sin nUmero de empresas existentes a
través del tiempo son resultado de las necesidades econémicas y sociales de la
humanidad en las diversas etapas que establecen su ruta hacia formas de
progreso mas adecuadas.

Las rapidas evoluciones econdémicas, sociales y tecnoldgicas, resultados de
revoluciones o guerras, han influenciado de forma directa a las empresas
industriales, comerciales y de servicios, originando cambios fundamentales en
los conceptos de propiedad publica y privada, y de trabajo y de accién estatal
gue se han reflejado de manera inalterable en su forma de organizacion y

constitucion juridica y econémica.

Las grandes empresas se han visto influenciadas por los descubrimientos
cientificos, de las pequefias empresas sostenidas por el trabajo manual en la
Edad Media hasta las grandes empresas actuales que operan casi todas bajo el
apoyo de los adelantos tecnoldgicos, el camino es ilimitado y el gran desarrollo
de las mismas ha hecho que los avances en tecnologia busquen y encuentren

nuevas formas de organizacion juridica, administrativa y financiera.

De acuerdo al progreso histérico de la empresa se aprecian tres etapas a partir

del fin de las civilizaciones pasadas:

e El periodo en el que el concepto de capital estuvo limitado a objetos y
mercancias.

e El periodo en que el anterior concepto se amplié y se complement6 con
la existencia del dinero.

e EIl periodo en que a los elementos mencionados anteriormente se

sumaron los valores fiduciarios.
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2.1.1 Tipos de empresas ecuatorianas.

De acuerdo a su tamafo, las empresas en el Ecuador tienen las siguientes

categorias:

Tabla No. 2 Tipo de empresas de acuerdo al tamafio

Tipo Cantidad de empleados y capital fijo

Microempresas Hasta 10 trabajadores, y su capital fijjo (descontado
edificios y terrenos) puede ir hasta 20 mil dolares.

Talleres Se caracterizan por tener una labor manual, con no mas

artesanales de 20 operarios y un capital fijo de 27 mil délares

Pequefa Hasta 50 obreros

Industria

Mediana De 50 a 99 obreros, y el capital fijo no debe sobrepasar de

Industria 120 mil dblares

Grandes Mas de 100 trabajadores y 120 mil dolares en activos fijos

Empresas

Fuente: CAPEIPI — Camara de Comercio Quito

Las principales caracteristicas de las PYMESs son:

e Uso intensivo de la mano de obra
e Escaso desarrollo tecnoldgico

e Baja division del trabajo

e Pequeiio capital

e Baja productividad e ingreso

¢ Reducida capacidad de ahorro

e Limitado acceso a los servicios financieros y no financieros existentes.
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Tabla No. 3 NUmero de empresas y su participacion en la generacién de empleo

Sector Numero Promedio Total
empresas empleados trabajadores
por empresa
PYMES 15.000 22 330.000
Artesanias 200.000 3 600.000
Microempresas 252.000 3 252.000
TOTAL 467.000 1'686.000

Fuente: CAPEIPI — Camara de Comercio Quito

2.1.2 Funciones o areas de la empresa.

Segun Galindo Munch (2008), es importante conocer cuales son las areas de
una empresa con la finalidad de entender bien cémo funciona, habitualmente
una empresa se encuentra constituida de al menos cinco areas funcionales
basicas de trabajo las cuales seran enunciadas a continuacion: direccidon

general, administracion, mercadotecnia, produccion.

Las funciones que desempefia cada area son:

e Area de direccion general
o Es la parte principal de la empresa
o Establece hacia dénde va la empresa

o Determina los objetivos de la misma apoyandose en el plan de negocios.

e Area de administracion
o Considera todo lo relacionado con el funcionamiento y la gestién de la
empresa:
— Contratacién del personal,
— Compra de insumos y bienes,
— Gestién de mantenimiento y limpieza,
— Gestion de seguridad,
— Gestion del transporte,

— Control de los inventarios de insumos y de produccién.
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e El area de mercadotecnia (incluye ventas)
o Se encarga de canalizar los bienes y servicios desde el producto hasta el
usuario final:
— Investigacién de mercados,
— Presupuesto de mercadeo,
— Distribucién y venta de los productos,
— Determinacion de los atributos del producto, el precio, la plaza

y la promocion.

e Area de produccién
o Se encarga de trasformar la materia prima en productos y servicios
terminados, utilizando los recursos humanos, econémicos y materiales
necesarios para su elaboracién. Entre las principales funciones del area
se encuentran:
— El mantenimiento y reparacion de maquinaria o equipo,
— EI almacenamiento de materia prima, producto en proceso,
producto terminado,

— El control de calidad.

e El area finanzas y contabilidad
o Manejo de recursos economicos y financieros de la empresa,
o La obtencion de recursos financieros tanto internos como externos,

necesarios para alcanzar los objetivos y metas empresariales.

Es importante sefialar que mencionadas areas son generales, las cuales se

adaptan de acuerdo a las necesidades de la empresa.

2.1.3 Relacion de la empresa con los procesos.

Mufioz (2007), menciona que probablemente los procesos son el elemento mas
importante y mas extenso en la gestion de las empresas innovadoras,
principalmente de las que basan su sistema de gestion en la calidad total. Cabe

mencionar que el interés por los procesos ha permitido desarrollar una serie de
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métodos relacionados con ellos. Por un lado las técnicas para gestionar y
mejorar los procesos, por otro lado estan los modelos de gestion, en que los
procesos tienen un papel importante como base de la organizaciéon y como guia

para articular el sistema de indicadores de gestion.

2.1.3.1 Papel e importancia de los procesos en la empresa.

Agudelo (2007), comenta que en la actualidad se consideran a los procesos
como pilar primordial en la mayoria de las empresas y sucesivamente se van

convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente de empresas.

Esta tendencia llega después de las limitaciones puestas de manifiesto en
numerosas soluciones organizativas, en continuos intentos de acercar las

estructuras empresariales a las necesidades de cada momento.

De este modo, las empresas de tipo funcional concibieron altos niveles de
eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada funcién, a
menudo a costa de la eficacia global de la empresa y de una comunicacién poco

fluida entre las distintas funciones.

De igual manera las empresas de tipo matricial, un gran avance en teoria,
planteadas para mejorar en empleo de las capacidades humanas, integrarlas en
equipos ad hoc para cada nueva actividad, y para reforzar y emplear a fondo los
conocimientos disponibles en la empresa. Posiblemente una informacién
insuficiente sobre los requisitos exigibles a la cultura de la empresa, junto con el
problema siempre presente de la falta de tiempo hizo fracasar muchos intentos
de este tipo de organizacion, que pocas veces llego a probarse en condiciones

adecuadas para garantizar el éxito.

2.1.3.2 De la gestion de los procesos ala gestion por procesos.

De acuerdo con Agudelo (2007), la importancia de los procesos fue surgiendo
de manera progresiva en los modelos de gestibn empresarial. No irrumpieron

con fuerza como la solucién, si no que se les fue considerando poco a poco como
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unos medios muy dificiles para transformar la empresa y para adecuarse al

mercado.

Primeramente, los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision
individualizada de los procesos, en la que se elegian los procesos mas
sugestivos 0 mas importantes, los cuales eran analizados para luego mejorarlos
y de ese andlisis se deducian consecuencias practicas que resultan atiles y

aplicables la proxima vez que la empresa se proponia renovar otro proceso.

En ese entonces no se pensaba en la empresa como un sistema integral de
procesos, en el que los mismos eran la base para los cambios estratégicos de la
misma. Aun asi, el andlisis individual de los procesos origind muchos avances,

en especial en los modelos organizativos basados en la calidad total.

2.2  Gestion por procesos

2.2.1 Definicién.

De acuerdo con Heizer y Render (2007), “La Gestidn por Procesos se basa en
la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto” (pag. 217). Cabe sefalar que la gestion por
proceso tiene como objetivo asegurar que todos los procesos de una
organizacion se desenvuelvan de manera ordenada, optimizando la efectividad
y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,

proveedores, sociedad en general), asi:
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Figura N° 1 La Gestion por Procesos

LA GESTION POR
PROCESOS ES UNA
FORMA AVANZADA DE
GESTION DE:

LA EMPRESA
¥ Permite desplegar la
estrategia corporativa
mediante un esquema de
Procesos Clave
¥'Se fundamenta en la
gestion participativa a
través del trabajo en equipo,
equipo de proceso
¥'Proceso transversales
v'Busca la eficacia global
(empresa) y no solo la
eficiencia local
(departamento)

LA CALIDAD

v'Orienta el esfuerzo de
todos los objetivos
comunes de empresa y
clientes.
v'Afiade valor tanto en los
propios procesos como
en las actividades que los
integran
¥'Son el norte de los
esfuerzos de mejora
equivalente a eficacia de la
organizacion

Fuente: (Pérez, 2010)

2.2.2 Estructura de procesos.

De acuerdo con Gonzalez Ariza (2006), el disefio de las estructuras
organizacionales es tan antiguo como los modelos de produccion que a través
del tiempo han dado respuestas a las necesidades de sobrevivencia dentro del
procedimiento organizacional humano. La organizacion y la gestion por
procesos, surgen como una de las alternativas para responder a los desafios de

los nuevos mercados.

La estructura por procesos conforma una red de datos, soportados en el
conocimiento y personas integradas para un fin determinado, las mismas que
utilizan las tecnologias de informacién y comunicacion, trabajando con técnicas
como: la sinergia de equipos, el autocontrol, justo a tiempo, entre otros. Por lo
tanto la estructura, parte del resultado, identifica y determina el o los procesos
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de desarrollo, los procedimientos y las actividades, desde las cuales se

estructuran las funciones y los cargos claves para la ejecucion.

La estructura no obedece a un modelo gréafico escalar, mas bien, identifica los
procesos, su interaccion, la pertenencia a areas de su competencia, define
niveles de responsabilidad por competencias personales, con base en Ilo

complicado de la accion.

Se basa en modelos tedricos eventuales pues toma de varias teorias
organizacionales y administrativas elementos como: aplanamiento de la
organizacion, enriquecimiento del cargo, la participacion en la decision, las
competencias, el empoderamiento, trabajo en equipo, evaluacién y valoracion de

los cargos entre otros conceptos.

La estructura parte de la identificacion de los elementos que componen el

proceso:

Figura N° 2 Elementos del Proceso

RETROALIMENTACION

-
*

Proceso = Producto y RECURSOS / FACTORES
Cliente Personas — Materiales /
Informacion - Fisicos

Producto tangible
Eficacia

SECUENCIA DE OUTPUT -

INPUT - ENTRADA

_ SALIDA
-_— ——
R ODUCTO > ACTIVIDADES N
CONVALOR
L?s ||miti:s del proceso GESTION Procesos q}Je:
varian segin el tamano de ¥ Interactdan
la empresa ¥'Se gestionan

CAUSA

Fuente: (Pérez, 2010)
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2.2.3 Clasificaciéon de procesos.

Segun Agudelo (2007), no todos los procesos tienen la misma hegemonia sobre
la satisfaccion de los clientes, en los costos, en la estrategia, en la imagen
corporativa o en la satisfaccion del personal. Segun estos aspectos se presenta

la siguiente clasificacion:

Procesos Estratégicos: establece procedimientos para que otros procesos
puedan funcionar dentro de la empresa Helados Kedely, cabe sefialar que los
elementos de entrada son informacion sobre el entorno, disponibilidad de
elementos, entre otros y sus salidas son los propios planes operativos o de

gestion.

Procesos Claves: se los conoce con el nombre “de negocios” o “agregadores de
valor”, y tienen como propdsito proporcionar servicios a los clientes externos de
la empresa Helados Kedely. Son aquellos procesos mediante los cuales, los

clientes, proveedores configuran su percepcion sobre la empresa.

Procesos Soporte: también llamados “de gestion”, son los responsables de
organizar, proveer y coordinar los recursos que la empresa Helados Kedely
necesita para desarrollar su actividad. Basicamente, se identifican cuatro
grandes grupos de recursos: talento humano, administracion, financiacion y

tecnologia.

2.2.4 El mapade procesos.

De acuerdo a lo manifestado por Mufioz (2007), el Mapa de Procesos es la
imagen mediante la cual la empresa Helados Kedely demuestra su estructura de
gestion, por lo que debe ser un ejercicio en el que debera primar la claridad y la
expresion de una firme identidad, frente a la veracidad sobre ciertas normas de

representacion grafica.
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Figura N° 3 Mapa de Proceso

PROCESOS ESTRATEGICOS
ATENCION DISERO NUEVOS i’{;’s" GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS RECUREDS LA CALIDAD
=
3 F
: - :
PRESTAC ACTURACION ¥
% > E PEDIDOS IFICACION DEL SERVICIO ENTREGA Pl :
g g
2 3
PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION
CLIENTE ! E CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION O
e PERSONAL IMAGEN Y
o HOMINAS
PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Mufioz, 2009)

2.2.5 Caracteristicas de los procesos.

Roure y Monino (2007), sefialan que la Gestion por procesos tiene las siguientes

caracteristicas:

Analizar las limitaciones de la organizacién funcional vertical para mejorar la

competitividad de la empresa Helados Kedely.

Reconocer que existen procesos internos (relevantes):

— Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el éxito
de la empresa Helados Kedely o que proporcionan ventaja competitiva.

— Evaluar la calidad, costo y plazo y ponerla en relacion con el valor afiadido
observado por el cliente.

Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la empresa Helados

Kedely hacia su satisfaccion.

Comprender las diferencias de alcance entre la mejora encauzada a los

procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los

departamentos o a las funciones (como se hace):

— Rendimiento del conjunto frente a la productividad individual.

— El departamento es un eje de la continuacion, proceso al que afiade valor
Organizacion en torno a resultados no a tareas.

Establecer en cada uno de los procesos responsabilidades personales.
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e Implantar en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de
mejora.

e Evaluacién de la capacidad del proceso para satisfacerlos.

e Es importante mantenerlos bajo control, de tal forma que se reduzca su
inestabilidad y dependencia de causas no aleatorias (Utilizar los graficos de
control estadistico de procesos para hacer predecibles calidad y costo).

e Mejorar continuamente su completo funcionamiento limitando su frecuente
inestabilidad.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo de la empresa, y

ubicarlo en relacion con la evaluacion del desempefio personal.

2.2.6 Ventajas del enfoque de procesos.

Pérez (2008), manifiesta que el enfoque de gestibn de procesos debe ser
implementado a conciencia y aplicar el cambio organizacional que implica.
Seguidamente se detallan los factores que inciden en el éxito de un enfoque de
gestion por procesos, los mismos que hacen la diferencia entre las

organizaciones.

e La estrategia

e Lacultura

e La estructura organizacional
e Los procesos criticos

e La creacion de valor
2.3 Fundamentos de la gestion por procesos
2.3.1 Direccionamiento estratégico.
Segun Muioz (2009), el direccionamiento estratégico forma parte de las

estrategias de la gerencia y una decision de negocios que debe ser tomada de

forma total dentro de la empresa.

La direccion estratégica se compone de los siguientes elementos:
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Figura N° 4 Elementos de la Direccién Estratégica

PRESENTE
VISION
Lo que quiere
MISION se la
i organizacion
Es la esencia de STRATEG|AS
la organizacion, E
su razoén para
existir. FUTURO
OBJETIVOS

POLITICA EMPRESARIAL

Fuente: Verdnica Flores

El direccionamiento estratégico se liga a la gestién por procesos por cuanto de
sus elementos se derivan los indicadores de medicién que permiten evaluar la

gestion realizada.
2.3.2 Laculturaempresarial.

Roblins Stephen (2008), sefiala que la cultura empresarial es un cambio cultural
gue debe estar identificada con los valores y principios presentes en cada una

de las personas que trabajan de la empresa.

La cultura empresarial se expresa en la politica que rige el accionar de los

miembros de la empresa.
2.3.3 Laestructura organizacional.

Segun Roblins Stephen (2008), se refiere a la transformaciéon de la estructura

organizacional, la responsabilidad y autoridad de las personas, el sistema formal
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de comunicacién, la division del trabajo y la coordinacion y control de las
actividades, inclusive afecta las jerarquias que se oponen al cambio, pues con la
cultura organizacional se busca cambiar el modelo burocratico y vertical por un

modelo de generacién de valor en sentido horizontal.

2.3.4 Los procesos criticos.
Segun Beltran y Carmona (2007), se trata de identificar los procesos que son
criticos para la empresa y que afectan al cliente y las partes involucradas,
buscando un método que permita gestionar procesos que agreguen valor al

producto final de la actividad de la empresa.

Los criterios de evaluacién de un proceso para priorizarlo como critico son:

Tabla No. 4 Criterios de evaluacion

CRITERIO:
EVALUACION CONTRIBUYE AL OBJETIVO
ESTRATEGICO

Muy alto grado

Alto grado

Medianamente

Poco

= N W b~ Ol

Muy poco

0 Nada
Fuente: (Roure, J. B., & Monino, M.,2007)

2.3.5 Lacreacion de valor.

Mufioz (2009), manifiesta que la creacién del valor est4 centrada en el valor
agregado y por lo tanto debe disefiarse un sistema de creacion de valor que
permita ser medido mediante indicadores de eficacia (valor percibido por el
cliente y rentabilidad del negocio) y eficiencia (mejora de procesos y disminucién

de costos) si estos no muestran incremento, el sistema no esta bien definido.
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Para Marifio (2002) una herramienta que permite medir la eficiencia de los
procesos es el Analisis del Valor Agregado, la cual relaciona las actividades de
un proceso con los tiempos en los cuales se ejecuta, evaluando si ésta posee o
no valor agregado (percibido por el cliente interno y externo) hasta determinar el

indice correspondiente.

Los elementos de analisis que la componen son:

Tabla No. 5 Elementos del andlisis del valor agregado

NOMENCLATURA SIGNIFICADO

VAC Valor agregado para el cliente
VAE Valor agregado para la empresa
SVA Sin valor agregado

P Preparacion

[ Inspeccion

E Espera

M Movimiento

A Archivo

Fuente: (Marifio,2002)

2.4 Disefio de procesos

2.4.1 Herramientas.

Agudelo (2007), sefiala que es mas facil alcanzar los resultados esperados
cuando se emplean herramientas adecuadas para el propdsito establecido, por
lo que se plantea un conjunto de herramientas que permiten el logro de los
objetivos del sistema Procesos Eficientes. De acuerdo con Ishikawa, con la
utilizacién de un grupo de sencillas herramientas se pueden resolver el 80% de
los problemas de una organizacién. Inicialmente, siete herramientas fueron

recopiladas por Ishikawa, posteriormente se afiadieron otras:
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Tabla No. 6 Herramientas para el disefio de procesos

Las siete herramientas
de Ishikawa
(7TH)

Otras herramientas

clasicas

Las siete
herramientas

nuevas

Diagrama de Pareto
Diagrama causa - efecto
Histograma

Hoja de datos

Grafico de control
Diagrama de dispersion
Estratificacion

Diagrama de flujo
Tormenta (o lluvia) de
ideas

Los cinco porqués
Diagrama de Gantt

Diagrama de afinidad
Diagrama de relacion
Diagrama en arbol
Diagrama matricial
Diagrama de decisiones
de accion

Diagrama sagital

Analisis factorial de datos

Fuente: (Agudelo, 2007)

2.4.2 Etapas.

Para Pérez (2010) el disefio del proceso se cifie al cumplimiento del siguiente

check list:

e Output o Entradas: definirse en términos de valor (cliente, empresa, etc.), no

solo de cumplimiento.

¢ Herramienta: seleccionarla la mas adecuada para normalizar el proceso.

e Input y entradas laterales: caracterizadas y sus proveedores identificados.

Las de informacion han de ser Unicas, fiables, comprensibles y disponibles
en tiempo oportuno.

Interacciones: Evidenciarlas. Caracterizar incluso las entradas laterales de
recursos.

Actividades descritas en términos de accién: ¢ QUIEN HACE QUE?
Justificar el valor afiadido de cada actividad y eventualmente, del soporte
documental a ellas asociado (salvo los registros requeridos por ISO 9001)
Identificar los aspectos criticos a ser controlados. Justificados y caracterizar
los puntos de control y decision. Previenen errores: principio de “causa-
efecto”

Identificar las actividades criticas: cuellos de botella (condicionan el eficaz
funcionamiento del proceso); previstas las tareas de control y disposiciones
para asegurarlas.

¢Se pueden cambiar los controles por actividades de aseguramiento

(anterior)? ¢ Se pueden eliminar modificando otros procesos?
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e Secuenciar y graficar las actividades mediante Diagramas de flujo.

e Reducir los pases laterales

e En paralelo vs. secuencial (reduccion tiempo del ciclo)

e Las eventuales actividades de gestion en paralelo con las actividades
operativas, no en serie.

¢ Identificar las medidas de resultados e indicadores de funcionamiento y de
seguimiento.

e Definir las actividades de seguimiento y medicién del proceso y su
retroalimentacion.

e Definir la interaccion con los procesos de Andlisis y Mejora.

e Determinar los registros necesarios.

e Elaborar el Plan de Implementacion.

2.5 Metodologia para la mejora de procesos

De acuerdo con Beer (2007), “los empresarios han operado los negocios a través
de los afos trazandose so6lo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla
de sus necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo, lo
gue conlleva a no alcanzar niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto a obtener

una baja rentabilidad en sus negocios”. (pag. 132)

Harrington (2008), manifiesta: “El secreto de las empresas de mayor éxito en el
mundo se fundamenta en poseer modelos de calidad altos tanto para sus
productos como para sus empleados, por lo tanto el control total de la calidad es
una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una
organizacion, y esta implica un proceso de mejoramiento continuo que no tiene
final. Mencionado proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se
buscara siempre la excelencia y la innovacién que llevaran a los empresarios a
aumentar su competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes”. (pag. 73)

Segun los manifestado por Harrington (2008), “este proceso busca que el

empresario sea un verdadero lider dentro de la empresa, cerciorandose de la
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colaboracién de todos en los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe
alcanzar responsabilidades profundas, ya que es el principal responsable de la

ejecucion del proceso y la mas importante fuerza impulsadora de su empresa’.
(pag. 68)

Para la ejecucion del proceso de mejoramiento continuo ya sea en un
departamento determinado o en toda la empresa, se debe tomar en
consideracion que el mismo debe ser econdmico, es decir, debe demandar
menos esfuerzo que el beneficio que aporta, y que la mejora que se ejecuten
permita abrir las posibilidades de continuas mejoras a la vez que se garantice el

completo aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

Al mismo tiempo se debe mencionar que el mejoramiento continuo es un proceso
que describe lo que es la esencia de la calidad y expresa lo que las empresas

requieren realizar si desean ser competitivas a lo largo del tiempo.

2.5.1 Objetivos de la mejora de procesos.

De acuerdo con Deming (2006), El objetivo primordial de la Gestién por procesos
es incrementar los resultados de la empresa mediante la obtencién de niveles
superiores de satisfaccion de sus clientes. A mas de desarrollar la productividad

a través de:

e Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

e Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo). Mejorar la calidad
y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le resulte
agradable trabajar con el proveedor.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo

valor sea facil de percibir por el cliente.

2.5.2 Pasos parala mejora de procesos.
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Segun Guajardo (2006), son siete los pasos que permiten, a partir de los datos
obtenidos, elaborar Planes de Mejora del Servicio que modifiquen procesos o
actividades susceptibles de optimizacién, los mismos que seran enunciados a

continuacion:

Paso 1: qué se debe medir

Paso 2: qué se puede medir

Paso 3: recopilar los datos necesarios.

Paso 4: procesar los datos (informacion).

Paso 5: analizar los datos (conocimiento).

Paso 6: proponer medidas correctivas (sabiduria).

Paso 7: implementar las medidas correctivas.

2.5.3 Meétodo parala mejora.

Gonzalez (2006), sefala: En la actualidad debido a la alta competitividad en
donde se pude apreciar grandes cambios y desafios a nivel empresarial, el Ciclo
PHVA se transforma en una herramienta utilizada para la Mejora Continua. Al
mismo tiempo, es necesario sefalar que las compafias se han visto en la
obligacion de redoblar sus esfuerzos para ser cada dia mas competitivas. Cada
vez se puede apreciar con mas fuerza que en el mercado existe una
competencia feroz y lo menos que una empresa puede hacer es trabajar para
su supervivencia. Razoén por la cual salir al encuentro de la mejora continua se

ha vuelto una necesidad para todas las organizaciones empresariales.
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Figura N° 5 Ciclo del PHVA

PLANEAR: Establecer

los objetivos y procesos

necesarios para conseguir HACER: Implementar
los resultados requisitos los procesos
del cliente y las politicas P

de la empresa

A Realizar
ACTUAR: Tomar el seguimiento y medicién
acciones para mejorar de los procesos respecto
continuamente el a politicas, objetivos y
desempefio requisitos del producto e

informar los resultados

Fuente: (Gonzalez, 2006 )

2.6 Indicadores de gestion

2.6.1 Definicioén.

Rincon (2008), indica que “son expresiones de cantidad de la realizacion y
practica de un proceso, cuya dimension, que al compararse con algun nivel de
referencia, puede estar indicando una alteracién sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas de acuerdo al caso.” (pag. 27)

2.6.2 Tipos.

Eficacia.- Calculan el grado de cumplimiento de las metas definidas para
conseguir los objetivos establecidos en el Modelo de Operacion de la Entidad.
EFICACIA = MC/ME
MC = METAS CUMPLIDAS
ME = METAS ESTABLECIDAS

Eficiencia.- Determinan la relacion entre los costos de los insumos y los
productos de proceso, establecen la productividad con la cual se gestionan los
recursos, para conseguir los resultados del proceso y el cumplimiento de los
objetivos.
EFICIENCIA = RU/RA
RU = RECURSOS UTILIZADOS
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RA = RECURSOS ASIGNADOS

Efectividad.- Establecen la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania o

las partes interesadas, impacto o efecto resultante.

EFECTIVIDAD = EFICIENCIA + EFICACIA
EFECTIVIDAD = EFICIENCIA * EFICACIA

2.6.3 Ventajas.

Seguidamente se sefalaran algunas de las ventajas que puede proporcionar a

una organizacion la implementacion de un sistema de indicadores de gestion de

acuerdo a lo enunciado por Rincon (2009):

Satisfaccion del cliente

El conocimiento de las prioridades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una
prioridad para la empresa, asi lo informara a su personal y relacionara las
estrategias con los indicadores de gestion, de modo que el personal se

dirija en mencionada direccion y sean logrados los resultados aspirados.

Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo Unicamente es posible si se realiza un
seguimiento profundo a cada eslabén de la cadena que conforma el
proceso. Las mediciones son los elementos basicos no sélo para detectar

las oportunidades de mejora, sino asimismo para efectuar las acciones.

Benchmarking

Si una empresa intenta mejorar sus procesos, una alternativa excelente
es traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e
implementar lo aprendido. Una manera de lograrlo es mediante el
benchmarking para evaluar productos, procesos Yy actividades vy
compararlos con los de otra empresa. Esta practica es mas llevadera si

se cuenta con la implementacion de los indicadores como referencia.
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e Gerencia del cambio
Un correcto sistema de medicion les permite a los individuos conocer su
contribucion en las metas organizacionales y cudles son los resultados

que toleran la afirmacion de que lo esta realizando bien.

2.6.4 Metodologia para el disefio de indicadores.

Rincon (2009), sefiala: Como referencia para la implementacién de indicadores
de gestion, se reitera en el fundamento de que lo importante es no solo lograr los
resultados esperados, sino lograrlos a través del mejor método y del mas

econdmico.

Para la determinacion de indicadores de gestion se debe:

e Disponer de objetivos y estrategias

e Identificar factores criticos de éxito

e Establecer indicadores para cada factor critico de éxito

e Determinar para cada indicador: ESTADO, UMBRAL y RANGO de
GESTION

e Disefar la forma de medir los resultados de los factores criticos

e Determinar y asignar recursos

e Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores

e Estandarizar y formalizar

e Mantener y mejorar continuamente.
Un enfoque que permite disefiar indicadores de gestion es el Balance Score Card
o Cuadro de Mando Integral en donde se alinean el direccionamiento estratégico
con los procesos de la empresa Helados Kedely abarcando las Perspectivas:
Financieras, de Clientes, de Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento.
Para Rojas (2012) los siete pasos que permiten la construcciéon del BSC son:

1. Desarrollo o confirmacion de la mision, vision y politicas.
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Identificacion de las directrices estratégicas
Despliegue de directrices en variables
Formulacién de objetivos estratégicos
Establecimiento del mapa causal o estratégico

Desplegar los objetivos en los procesos

N o g A~ WD

Establecer el cuadro de mando integral

2.7 Introduccidn al mejoramiento continuo

Harrington (2008), menciona que mediante el mejoramiento continuo se puede
llegar a ser mas productivos y competitivos en el mercado en el cual se
desemperia la empresa, por otro lado estas deben estudiar los procesos que se
estan utilizando, de tal forma que si existe algun tipo de problema, este pueda
mejorarse 0 corregirse, como consecuencia de la aplicacién de esta técnica
puede ser que las empresas crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

Por otra parte, la mejora continua de los procesos es importante para ser y
mantenerse entre los mas competitivos, cabe destacar que lo significativo de
esta técnica gerencial, radica en que con su aplicacién se puede ayudar a

mejorar las debilidades y consolidar las fortalezas de la empresa.

En conclusion, el mejoramiento continuo es un conjunto de acciones preventivas
y correctivas que reducen al minimo los errores o problemas que pueda

ocasionar la entrega de un producto no conforme al cliente.

2.7.1 Actividades basicas de mejoramiento.

Segun Harrington (2008), existen diez actividades de mejoramiento que deberian

formar parte de toda empresa, sea grande o pequefa:

e Obtener el compromiso de la alta direccién.
e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.
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Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

Conseguir la participacion individual.

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control
de los procesos).

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.
Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una
estrategia de mejoramiento a largo plazo.

Establecer un sistema de reconocimientos.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA HELADOS KEDELY,
PRODUCTORA Y COMERCIALIZADORA DE HELADOS



3.1 La empresa

3.1.1 Historia.

Helados Kedely es una empresa que hace aproximadamente 20 afios se dedica
a la produccion y comercializacion de helados en distintas variedades y sabores,
siendo los mas destacados: conos, empastados, de agua, de crema, vasitos, de
frutas, cuyo sabores sobresalientes son vainilla, chocolate, tamarindo, chicle,

COCoO, ron pasas, mora, entre otros.

Ubicada en el centro sur de la ciudad de Quito, comercializa sus productos al por
mayor través de un grupo selecto de clientes quienes distribuyen al consumidor
a través de vendedores ambulantes. Llegando a sectores dentro y fuera de la
capital, tales como: Registro Civil, Mercado de San Roque, Chillogallo, Calacali,

Nanegal, Nanegalito, Pacto, Atahualpa y Chone.

3.1.2 Sector al que pertenece.

Mediante Recalificacion Artesanal N° 96878 otorgada por la Junta Nacional de
Defensa del Artesano, se evidencia que Helados Kedely pertenece al sector
artesanal, acogiéndose a los beneficios contemplados en el inciso final Art. 2,
Art. 16, 17, 18 y 19 de la Ley de Defensa del Artesano, en concordancia con el
Art. 302 del Cbdigo de Trabajo, Art. 367 de la Ley Organica de Régimen
Municipal: Art. 19 y 56, numeral 19 de la Ley de Régimen Tributario Interno y Art.
171 de su Reglamento (Ver Anexo 1).

3.1.3 Marco legal.

La empresa Helados Kedely de personeria natural a nombre de José Mosquera
Sotomayor y de RUC N° 1702778083001, opera en la calle Florencio O’Leary
0e6-67 y General Miller en la ciudad Quito.

La empresa cuenta con los siguientes requisitos y permisos que hacen posible

su funcionamiento (Anexo 1)
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e Registro Unico de Contribuyentes emitido por el SRI.

e Licencia metropolitana Unica para el ejercicio de actividades econdmicas
LUAE y Certificado Ambiental otorgado por el Municipio de Quito.

e Permiso de funcionamiento otorgado por el Ministerio de Salud Publica.

e Certificado de la Junta Nacional del Artesano.

3.1.3.1 Logotipo y slogan.

El logotipo de Helados Kedely es:

Figura N° 6 Logotipo de Helados Kedely

HELADOS

Fuente: Helados Kedely

El lema con al que sintetiza a Helados Kedely se traduce en el siguiente slogan:

Figura N° 7 Slogan de Helado Kedely

El mejor helado...con el mejor sabor

Fuente: Helados Kedely

3.1.3.2 Objeto social.

La Empresa tiene por objeto la elaboracion y comercializacion de helados en

diferentes variedades y sabores.
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3.2

3.1.4 Estructura organizacional.

Figura N° 8 Organigrama estructural de la empresa Helados Kedely

Gerencia General

1
o r——y L. Administrativo
Comercializacion Produccién . N
L Financiero
) Ventas o Compras === Contabilidad
s Distribucion —  Elaboracién | jesoreria

== Administracion

=== Talento Humano

Fuente: Helados Kedely

Gestién de la produccion

La situacion actual de los procesos en la gestion de produccién son:

N o 0 A~ w D

3.2.1 Procesos.

3.2.1.1 Compras.

El departamento de compras realiza un plan de compra de la materia
prima y materiales.

El departamento de produccion solicita insumo y materiales

Recibe y revisa la solicitud.

El departamento de compras solicita cotizaciones a proveedores.

El departamento de compras recibe las proformas de los proveedores.
Escoge al mejor segun los estandares de calidad.

Realiza los pedidos via telefonica y coordina la fecha de entrega.
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8. La mercaderia es recibida.
9. Recibir la factura para el pago y entregarla a Contabilidad para el registro.
10.La mercaderia es entregada al area de produccion

3.2.1.1.1 Datos del proceso.

a. La materia prima e insumos que se compra con frecuencia es:

Tabla No. 7 Compra de materia prima e insumos
FRECUENCIA DE LA

PRODUCTO COMPRA CANTIDAD VALOR
(MES) POR PEDIDO UNITARIO

Polvo soluble de cacao 1 5 200,02 1.000,10
Ricacao 1 2 53,22 106,44
Grasa para helado 2 10 27,64 276,40
Escencias 1 20 16,00 320,00
Escencias 1 3 27,00 81,00
Escencias 1 6 14,00 84,00
Sucralosa 2 2 103,00 206,00
Crema de leche 20 20 2,00 40,00
Azucar 4 20 38,50 770,00
Leche liquida 20 200 0,46 92,00
Mora 3 150 0,90 135,00
Estabilizante Cada 3 meses 100 6,88 688,00
Acido citrico Cada 2 meses 150 1,79 268,50
Goma xanthan 2 veces al afio 20 7,80 156,00
Leche en polvo 3veces al afio 100 5,25 525,00
Paletas para helado Cada dos meses 100 27,20 2.720,00
Fundas de polietileno 2 veces al afio 800000 0,01 4.928,00
Cartones cada 3 meses 1000 0,39 390,00
Colorantes cada 3 meses 5 17,00 85,00
Tamarindo 3veces al afio 10 90,00 900,00
TOTAL COSTO AL MES 13.771,44

Fuente: Helados Kedely

b. El tiempo promedio de almacenamiento de los productos en bodega se

presenta en la siguiente tabla:
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Tabla No. 8 Almacenamiento en bodega

CANTIDAD MiNIMA EN TIEMPO DE
PRODUCTO
INVENTARIO (BODEGA) ALMACENAMIENTO
Polvo soluble de cacao 1bulto 3 meses
Ricacao 0,5 cajas 1 mes
Grasa para helado 2 cajas 15 dias
Escencias 1bulto 1mes
Escencias 1caja 1mes
Escencias 1kilos 1 mes
Sucralosa 0, 5kilos 15 dias
Cremade leche 0 litros 0
Azlcar 5 quintales 1lsemana
Leche liquida 0 litros 0
Mora 40 libras 1semana
Estabilizante 20 kilos 3 meses
Acido citrico 20kilos 2 meses
Goma xanthan 5kilos 6 meses
Leche en polvo 25 kilos 4 meses
Paletas para helado 10 cajas 2 meses
Fundas de polietileno 300000 6 meses
Cartones 200 4 meses
Colorantes 1kilo 3 meses
Tamarindo 3 bultos 4 meses

Fuente: Helados Kedely

Al ser un producto estacional las compras no son constantes mes a mes,

por ello las variaciones en compras son:

Figura N° 9 Variaciones mensuales en compras

VARIACIONES EN COMPRAS
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Fuente: Helados Kedely
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3.2.1.2 Elaboracién de helados.

El proceso genérico de elaboracion de helados es:

N o ok~ 0w DbdE

Verificar equipos limpios y desinfectados.

Recepcion y clasificacion de la materia prima.

Pasteurizacion.

Mezclado y enfriamiento de los helados.

Llenado de los envases de las diferentes presentaciones.

Empaque.

Almacenamiento en congelacion.

3.2.1.2.1 Elaboracion de las diferentes variedades.

Cada variedad de helado posee sus caracteristicas distintivas de produccion, a

saber:

3.2.1.2.1.1 Helado de leche con sabor a chicle “VASITO KEDELY".

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

Recepcidn y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de los ingredientes

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche entera en polvo
Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afade el
azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sddica).

Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se aflade el colorante azul brillante No.1

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego

de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.
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e Cuando la mezcla esta fria se afade el saborizante artificial chicle

Llenado de vasos

e Se lleva la mezcla a una batidora hasta que alcance una consistencia
cremosa semi dura, es decir, que permita llenar los vasos, sin que nos
gueden burbujas de aire.

e Se llena los vasos y se procede a taparlos manualmente.

Almacenamiento

e Se almacenan los helados en congelacion.

3.2.1.2.1.2 Helado de sorbete de chocolate “KEDELY”.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar.

Mezcla de los ingredientes

e Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

¢ Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

e Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afade el
azucar con el estabilizante.

e Se afade el agua hasta completar la cantidad requerida

e Cuando la mezcla llega a 80 grados centigrados se afiade el polvo de
cacao.

e Se mantiene la mezcla por 10 minutos a esta temperatura, luego de lo

cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Llenado en los moldes para congelacion
e Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 24

celdas cada uno.
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e Se introduce los moldes en un bafo de salmuera a —25°C.

e Mientras el liquido se congela se procede a colocar las paletas.

5. Empaque y almacenamiento
e Se extraen los helados de los moldes
e Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno de
alta densidad

e Se almacenan los helados en un cuarto frio a —18°C.

3.2.1.2.1.3 Helado de mora con crema de leche “CUADRADO MORA”,

1. Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

2. Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar.

3. Mezcla de los ingredientes para preparacion
La preparacion para este helado se realiza separando la parte de la mora
con la parte de crema por lo general se preparan 100 litros.
Preparacioén de la crema:
e Se vierte la crema de leche en el tanque pasteurizador
e Mientras se calienta se va afiadiendo la leche en polvo
e Unavez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade la mitad
del azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sédica)
e Se aflade agua hasta completar 40 litros.
e Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego

de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

4. Mezcla de ingredientes para la parte de la mora

e Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

e Mientras el agua se calienta, se afiade el resto del azucar la goma

xanthan.
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Se afiade la sucralosay los colorantes.

Se mantiene la mezcla por diez minutos a 80 grados centigrados,
luego de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente

Se extrae el jugo de la mora y se afiade a la preparacion.

Se afiade agua potable pasada por un filtro con lampara ultravioleta,
hasta completar 60 litros.

Proceso de extraccion del jugo de mora:

Se separan las impurezas de la fruta y luego se la sumerge en una
solucién de hipoclorito de sodio a 50ppm por 5 minutos

Se procede al lavado con agua potable que ha pasado por un filtro con
lampara ultravioleta.

Afadimos suficiente agua a la fruta y cocinamos hasta que llegue al
punto de ebullicion.

Se pasa la fruta por una licuadora para luego extraer el jugo con la

ayuda de un colador de acero inoxidable.

Batido

Se lleva las mezclas a una batidora para helados con capacidad de 10
litros colocando 6 litros de la preparaciéon de mora y cuatro litros de la
preparacion de crema, la batidora se encargara de unir las mezclas.

Se deja las mezclas en la batidora hasta alcanzar una consistencia
cremosa sin que la viscosidad sea muy alta, a fin de que nos permita
el llenado de los moldes. Se sigue el mismo proceso hasta terminar las

mezclas.

Llenado en los moldes para congelacion

Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 21
celdas, con la mezcla anterior distribuyéndola de manera uniforme.
Se introduce los moldes en un bafio de salmuera a —25°C.

Mientras la mezcla se congela se procede a colocar las paletas.

Empaque y almacenamiento
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1. Cuando el producto esta totalmente congelado, se extraen los

helados de los moldes

2. Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno

de alta densidad

3. Se almacenan los helados en un cuarto frio a —18°C.

3.21.2.14 Helado de leche con sabor a vainilla con cobertura sabor a
chocolate “EMPASTADO KEDELY”.

1. Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y
desinfectado

2. Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

3. Mezcla de los ingredientes

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el
azucar con el estabilizante.

Se afiade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se afiade el saborizante.

Se lleva esta mezcla a una batidora hasta que alcance una
consistencia cremosa sin que la viscosidad sea muy alta, a fin de que

nos permita el llenado de los moldes.

4. Llenado en los moldes para congelacion

Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 30
celdas cada uno.
Se introduce los moldes en un bafo de salmuera a —30°C.

Mientras la mezcla se congela se procede a colocar las paletas.
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Proceso de empastado

En un recipiente a bafio maria a una temperatura de 64°C, se disuelve
Manteca Serrana.

Se afiade polvo soluble de cacao y Ricacao y se mezcla hasta que los
ingredientes se integren completamente.

Se extraen los helados de los moldes y se introducen manualmente en

la mezcla anterior por un segundo.

Empaque y almacenamiento

Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno de
alta densidad

Se almacenan en congelacion.

3.21.215 Helado de agua con sabor a pifia con trozos de fruta KEDELY.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado.

Recepcidn y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de los ingredientes

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se afiade el azUcar con el estabilizante.
Se afiade el &cido citrico, el colorante y agua hasta llegar al 88% de la
mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Se afiade el saborizante.

Se afiade ala mezcla las frutas que han sido picadas en una picadora

automatica.

Llenado en los moldes para congelacién
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e Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 24

celdas cada uno.
e Se introduce los moldes en un bafno de salmuera a —25°C.

e Mientras el liquido se congela se procede a colocar las paletas.

Empaque y almacenamiento
e Se extraen los helados de los moldes
e Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno de

alta densidad

e Se almacenan en congelacion.

3.21.2.1.6 Helado sherbet con sabor a vainilla y mora.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado.

Recepcidn y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de ingredientes para preparacion del sabor vainilla:

e Se llena el tanque pasteurizador con un 40% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

e Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

e Unavez que laleche se ha disuelto completamente, se afiade la crema

de leche y el azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sédica).

¢ Se afade agua hasta completar el 100% de la mezcla.
e Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego

se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se afade el saborizante artificial vainilla

4. Mezcla de ingredientes para preparacion del sabor mora:

e Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la

mezcla a prepararse.
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Mientras el agua se calienta, se afiade el azucar con el estabilizante
(carboxi metil celulosa sddica)

Se afiade el acido citrico, la sucralosa y los colorantes.

Se mantiene la mezcla por diez minutos a 80 grados centigrados,
luego de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente

Se extrae el jugo de la mora y se afiade a la preparacion.

Se afiade agua potable pasada por un filtro con lampara ultravioleta,
hasta completar el 100% de la mezcla.

Proceso de extraccion del jugo de mora:

Se separan las impurezas de la fruta y luego se la sumerge en una
solucion de hipoclorito de sodio a 50ppm por 5 minutos

Se procede al lavado con agua potable que ha pasado por un filtro con
lampara ultravioleta.

Anadimos suficiente agua a la fruta y cocinamos hasta que llegue al
punto de ebullicién.

Se pasa la fruta por una licuadora para luego extraer el jugo con la
ayuda de un colador de acero inoxidable.

Llenado en los moldes para congelacion

Se introduce los moldes en un bafio de salmuera a —25°C.

Se pone manualmente 1 litro de la preparacién sabor a mora en cada
molde de acero inoxidable de 21 celdas distribuyendo la mezcla de
manera que cada celda quede llena hasta la mitad

Mientras el liquido se congela se procede a colocar las paletas.
Cuando preparacién sabor a mora se ha congelado completamente,
se llena los moldes con la preparacion sabor a vainilla, con la ayuda

de un recipiente con pico.

Empaque y almacenamiento

Cuando el producto estéa totalmente congelado, se extraen los helados
de los moldes
Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno

de alta densidad
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- Se almacenan los helados en congelamiento.

3.21.21.7 Helado de agua con sabor a mora KEDELY.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado.

Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de ingredientes:

e Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

e Mientras el agua se calienta, se afiade el azUcar con el estabilizante.

e Se extrae el jugo de la mora y se aflade a la mezcla

e Se afiade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

e Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

e Cuando la mezcla esta fria se aflade el saborizante.

Llenado en los moldes para congelacion

e Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 24
celdas cada uno.

e Se introduce los moldes en un bafio de salmuera a —25°C.

e Mientras el liquido se congela se procede a colocar las paletas.

Empaque y almacenamiento
e Se extraen los helados de los moldes
¢ Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno

de alta densidad

e Se almacenan los helados en congelacion.
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3.21.2.1.8 Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla y chocolate
con cobertura sabor a chocolate “TROMPO KEDELY 2”.

4. Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado.

5. Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

6. Mezcla de ingredientes para preparacion de mezcla de leche con
chocolate

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.
Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo
Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afade el
azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sédica)
Se afade el agua hasta completar la cantidad requerida
Cuando la mezcla llega a 80 grados centigrados se afiade el polvo
soluble de cacao.
Se mantiene la mezcla por 10 minutos a esta temperatura, luego de lo

cual se procede a enfriarla inmediatamente.

7. Mezcla de ingredientes para preparacion de leche con sabor a
vainilla

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.
Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo
Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el
azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sddica)
Se afiade agua hasta completar el 100% de la mezcla.
Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se afade el saborizante artificial vainilla
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8. Llenado en los moldes
e Se llevalas mezclas a una batidora de dos sabores y se bate un sabor
a cada lado, hasta que alcancen una consistencia cremosa semi dura,
es decir, que permita llenar los moldes, sin que nos queden burbujas
de aire.
e Se llenan los moldes con la mezcla de los dos sabores y se colocan
las paletas baja lenguas.

e Se llevan los moldes a congelacion por 60 minutos.

9. Proceso de cobertura sabor a chocolate
e Enun recipiente a bafio maria a una temperatura de 64°C, se disuelve
manteca vegetal de palma,
e Se afiade polvo soluble de cacao y la mezcla de cacao en polvo y se
integran los ingredientes completamente, con la ayuda de una paleta
de teflon.

e Se extraen los helados de los moldes y se los introduce manualmente

en la preparacion anterior por un segundo.
10.Empaque y almacenamiento
e Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno de
alta densidad

e Se almacenan los helados en congelacion.

3.21.219 Helado de sorbete con sabor a vainilla y mora “TROMPO
KEDELY”.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y
desinfectado

Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de ingredientes para preparacion de leche con a sabor vainilla:
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Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afade el
azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sodica)

Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se aflade el saborizante artificial vainilla

Mezcla de los ingredientes para preparacion de mora:

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se afiade el azlcar con el estabilizante.
Se extrae el jugo de la mora y se afiade a la mezcla

Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego

de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Proceso de extraccién del jugo de mora:

Se separan las impurezas de la fruta y luego se la sumerge en una
solucion de hipoclorito de sodio al 50ppm por 5 minutos.

Se procede a un lavado de la fruta con agua potable que ha pasado
por un filtro con luz ultravioleta.

Afadimos agua a la fruta y cocinamos hasta el punto de ebullicion.
Se pasa la fruta por una licuadora para luego extraer el jugo con la
ayuda de un colador de acero inoxidable.

Llenado en los moldes

Se llevan las mezclas a una batidora mezcladora, de dos sabores y se
bate un sabor a cada lado, hasta que la mezcla alcance una
consistencia cremosa semi dura, es decir, que permita llenar los

moldes, sin que nos queden burbujas de aire.
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Se llenan los moldes con la mezcla de los dos sabores y se colocan
las paletas bajalenguas.

Se llevan los moldes a congelacion por 60 minutos.

6. Empaque y almacenamiento

Se extraen los helados de los moldes.
Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno
de alta densidad

Se almacenan los helados en congelacion.

3.2.1.2.1.10 Helado de sorbete sabor a vainilla KEDELY.

1. Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

2. Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

3. Mezcla de los ingredientes

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el
azucar con el estabilizante.

Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente hasta 5 grados.

Cuando la mezcla esta fria se afiade el saborizante.

4. Llenado en los moldes para congelacion

Se pone el preparado anterior en moldes de acero inoxidable de 24
celdas cada uno.
Se introduce los moldes en un bafio de salmuera a —25°C.

Mientras el liquido se congela se procede a colocar las paletas.
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5. Empagque y almacenamiento

Se extraen los helados de los moldes
Los helados son empacados manualmente en fundas de polietileno de
alta densidad

Se almacenan en un cuarto frio a —18°C.

3.2.1.2.1.11 Helado de leche con sabor a vainilla y chocolate “VASITO

KEDELY 2.

1. Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

2. Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

3. Mezcla de ingredientes para preparacion de leche con chocolate:

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el
azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sodica)

Se afiade el agua hasta completar la cantidad requerida

Cuando la mezcla llega a 80 grados centigrados se afiade el polvo
soluble de cacao.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos a esta temperatura, luego de lo

cual se procede a enfriarla inmediatamente.

4. Mezcla de ingredientes para preparacion de leche con sabor a vainilla:

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche en polvo

Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el

azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sodica)
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e Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.
e Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

e Cuando la mezcla esta fria se aflade el saborizante artificial vainilla

Llenado en vasos

e Se llevalas mezclas a una batidora de dos cilindros y se bate un sabor
en cada cilindro, hasta que las mezclas alcancen una consistencia
cremosa semi dura, es decir, que permita llenar los vasos, sin que nos
gueden vacios.

e La batidora cuenta con tres dispensadores, por el izquierdo y el
derecho salen los sabores individuales, y por el central, el helado sale

mezclado, la mitad del chorro de cada sabor.

Almacenamiento
e Se llena los vasos manualmente utilizando el dispensador central y se
procede a taparlos manualmente.

e Se almacenan los helados en congelacion.

3.2.1.2.1.12 Helado de sorbete con sabor a vainilla y mora “VASITO
KEDELY"”.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y

desinfectado

Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

Mezcla de ingredientes para preparacion de leche con sabor a vainilla:

e Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

e Mientras el agua se calienta, se va afladiendo la leche en polvo

e Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el

azucar con el estabilizante (carboxi metil celulosa sodica)
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Se afiade agua hasta completar el 100% de la mezcla.
Se mantiene la mezcla por 10 minutos a 80 grados centigrados, luego
de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se aflade el saborizante artificial vainilla

4. Mezcla de los ingredientes para preparacion de mora:

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se afiade el azlcar con el estabilizante.
Se extrae el jugo de la mora y se afiade a la mezcla

Se afade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego

de lo cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Proceso de extraccion del jugo de mora:

Se separan las impurezas de la fruta y luego se la sumerge en una
solucién de hipoclorito de sodio al 50ppm por 5 minutos.

Se procede a un lavado de la fruta con agua potable que ha pasado
por un filtro con luz ultravioleta.

Afadimos agua a la fruta y cocinamos hasta el punto de ebullicion.
Se pasa la fruta por una licuadora para luego extraer el jugo con la
ayuda de un colador de acero inoxidable.

5. Llenado en vasos

Se lleva las mezclas a una batidora de dos sabores y se bate una a
cada lado hasta que estas alcancen una consistencia cremosa semi
dura, es decir, que permita llenar los vasos, sin que nos queden

burbujas de aire.

6. Empaque y almacenamiento

Se llena los vasos y se procede a taparlos manualmente.

Se almacenan los helados en congelacion.
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3.2.1.2.1.13 Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla en cono
dulce con cobertura sabor a chocolate “CONO KEDELY”.

Verificar que todo el equipo a utilizar este completamente limpio y
desinfectado

Recepcion y clasificacion de la materia prima a utilizar

Preparacion de la mezcla del helado

Se llena el tanque pasteurizador con un 50% de agua del total de la
mezcla a prepararse.

Mientras el agua se calienta, se va afiadiendo la leche entera en polvo
Una vez que la leche se ha disuelto completamente, se afiade el azlucar
con el estabilizante (carboxi metil celulosa sodica).

Se aflade agua hasta completar el 100% de la mezcla.

Se mantiene la mezcla por 10 minutos 80 grados centigrados, luego de lo
cual se procede a enfriarla inmediatamente.

Cuando la mezcla esta fria se afade el saborizante artificial vainilla.

Llenado de conos con helado

Se lleva la mezcla a una batidora hasta que alcance una consistencia
cremosa dura, es decir, que permita llenar los conos con una forma
definida.

Se llena los conos dulces con el helado batido y se introduce una parte
en un recipiente con mani molido, luego se los lleva a congelamiento por

30 minutos.

Preparacion del mani
e Se tuesta el mani y se pela manualmente, para pasarlo por un molino

eléctrico previamente desinfectado.

Preparacion para cobertura
e En un recipiente a bafio maria a una temperatura de 64°C, se disuelve

manteca vegetal de palma
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e Se afade polvo soluble de cacao y la mezcla de cacao en polvo
e Se integran los ingredientes completamente, con la ayuda de una
paleta de teflon.

7. Elaboracion del producto final
e Se procede a introducir manualmente los helados que estuvieron en
congelacion en la preparacion anterior, cubriendo con la mezcla
Unicamente la parte que sobresale del helado (la parte del cono dulce

no es bafiado con esta mezcla).

8. Empaque y almacenamiento
e Los helados son empacados manualmente en cajas de carton
corrugado recubiertas con fundas de polietileno de alta densidad

e Se almacenan los helados en congelacion.

3.2.1.2.2 Datos del proceso.
a. La produccion mensual por tipo de helado es:

Tabla No. 9 Producciéon mensual por tipo de helado
CANTIDAD DE TIEMPO DE DEFERENCIA

PRODUCTOS PRODUCTOS PRODUCCION P(;!A()I\:)-[;z?[)DA (PRODUCCIOIN - :I?;;S(?(:;?l
PLANIFICADOS (HORAS) PLANIFICACION)
1{Helado gemelo con sabor a tamarindo 25.000 70 25.800 800 2.064,00
2|Helado de agua con sabor a naranja, uvay cereza 13.000 35 13.300 300 1.064,00
3|Helado de agua con sabor a mora 5.000 15 4.800 -200 336,00
4|Helado de agua con sabor alimdn y naranja 15.000 38 14.600 -400 1.022,00
5|Helado de agua con sabor a pifia con trozos de fruta 3.000 6 3.200 200 288,00
6|Helado de agua con sabor a limén 1.000 7 950 -50 57,00
7|Helado de sorbete con sabor a coco 8.000 15 8.200 200 656,00
8|Helado de sorbete con sabor a uva 2.000 7 1.900 -100 52,00
9|Helado de sorbete con sabor a chicle 12.000 15 12.500 500 1.240,00
10|Helado de sorbete con sabor a chocolate y vainilla 35.000 80 35.500 500 3.195,00
11|Helado de leche con chocolate 5.000 25 4.900 -100 292,00
12|Helado de leche con sabor a chicle 5.000 25 5.100 100 408,00
13|Helado de leche con sabor a fresa 5.000 25 5.200 200 416,00
14|Helado de leche con saboraron 4.000 25 4.400 400 792,00
15[Helado de crema de leche sabor a coco 5.000 25 5.500 500 990,00
Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla con
16| 5.000 15 4.800 -200
cobertura sabor a chocolate 480,00
Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainillaen
17 8.000 36 8.400 400
cono dulce con cobertura sabor a chocolate 756,00
TOTAL 156.000 464 159.050 14.108,00

Fuente: Helados Kedely
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La deferencia que se presenta entre las cantidades planificadas y producidas se
debe al rendimiento de los litros de mezcla para helados.

b. ElI cantidad promedio al mes que los productos permanecen en

almacenamiento es:

Tabla No. 10 Capacidad de almacenamiento

CANTIDAD CAPACIDAD DE

e ALITIIIZ%I:II\fz:SI::\\:TO ALMACENAMIENTO
1|Helado gemelo con sabor a tamarindo 2500 4000
2|Helado de agua con sabor a naranja, uvay cereza 1500 3000
3|Helado de agua con sabor a mora 1000 2000
4[Helado de agua con sabor alimdn y naranja 2000 4000
5|Helado de agua con sabor a pifia con trozos de fruta 500 1500
6/Helado de agua con sabor a limén 300 1000
7|Helado de sorbete con sabor a coco 1500 2000
8|Helado de sorbete con sabor a uva 500 1000
9|Helado de sorbete con sabor a chicle 2000 3000
10|Helado de sorbete con sabor a chocolate y vainilla 3000 6000
11|{Helado de leche con chocolate 1000 1500
12|Helado de leche con sabor a chicle 1000 1500
13[(Helado de leche con sabor a fresa 1000 1500
14|Helado de leche con sabor aron 1000 2000
15|Helado de crema de leche sabor a coco 1000 2000
16 Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla con
cobertura sabor a chocolate 1000 2000
17 Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla en
cono dulce con cobertura sabor a chocolate 800 2400

Fuente: Helados Kedely

El tiempo de almacenamiento promedio es de un dia y medio, ya que se produce
aproximadamente lo que se vende, para asegurar la frescura del producto.

c. Al ser un producto estacional la produccién varia mes a mes durante el

ano:
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Figura N° 10 Variaciones de produccién

VARIACIONES EN PRODUCCION

40%
35%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

O L O & O © Q& & & &
S & ¢ & N 0» S &9
RN 9 \g S O
S F § ¥ XD & & E &S
¢ £ 79 9

mREDUCCION  m INCREMENTO

Fuente: Helados Kedely

d. Para que el proceso de produccion funcione sin novedades se realiza el

siguiente mantenimiento a la maquinaria, equipos e instrumentos:
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NOMBRE DE LA
MAQUINA, EQUIPO E

INSTRUMENTO

Balanzas de pesas

Tabla No. 11 Mantenimiento a la maquinaria, equipos e instrumentos

TIPO DE MANTENIMIENTO

Calibracion

FRECUENCIA

cada 6 meses

Balanzas digitales

Cambio de pilas

Cada 3 meses

Batidora de conos

Limpieza, engrasada de
rines

1lvez por semana

Congeladoras

Eléctrico y mecdnico

Cada 3 meses

Cuartos frios

Limpieza de condensadores,
revision de gas

Cada 4 meses

Descongelamiento

cada 3 meses

Limpieza de evaporadores

cada 3 meses

Lacto densimetro

Desinfeccion

diario

Pasteurizadores

Limpieza de tuberias

1vez porsemana

Picadora de frutas

Desinfeccion

1vez al mes

Piscinas de salmuera

Limpieza de motores,
revision de gas

Cada 3 meses

Reposicién de cloruro de
calcio

cada 2 meses

Termdmetro laser

Cambio de bateria

Cada 3 meses

Termdmetro para mezclas

Desineccion

diario

Fuente: Helados Kedely

3.2.2 Productos.
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Figura N° 11 Variedad de Helados que produce y comercializa Helados Kedely
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Fuente: Helados Kedely

Tabla No. 12 Lista de productos de Helados Kedely

Lista de productos No. Registro Sanitario

Helado gemelo con sabor a tamarindo.........c.ccceeeeeiieieccicceecececee e 04910INHQANO0205
Helado de agua con sabor a Naranja, Uva y CerezZa.....urnenienierieeneenesesseeseeneend 15265INHQANO113
Helado de agua con Sabor @ MOra.. ...ttt 15127INHQAN1212
Helado de agua con sabor a limoén y Naranja.........eeeeereerenenieeneneneeeeseeeseeseeened 15430INHQANO313
Helado de agua con sabor a pifia con trozos de fruta.......ccccceceveeveevenenrinsenensennnenned 15165INHQAN1212
Helado de agua con sabor @ limoOn..........oiiiieiiiccceeeceece e 014094INHQANO0212
Helado de sorbete con Sabor @ CoCO.......coiininiiniieniiecetete e 15148INHQAN1212
Helado de sorbete con Sabor @ UVa........ccccreiiininicineneccteeteee s 15149INHQAN2012
Helado de sorbete con sabor a chicle.......ciiiinieee e 15104INHQAN1212
Helado de sorbete con sabor a chocolate y vainilla.......ccooveeceieeenieeseeeeeeceeee, 15270INHQANO213
Helado de leche con chocolate.......coiiiieiirinee e 15343INHQANO0213
Helado de leche con sabora chicle.......ocieriieee e 15322INHQANO0213
Helado de leche con sabor a fresa... .. 15319INHQANO0213
Helado de leche con sabor a roN........niiiinincecre e 15323INHQANO0213
Helado de crema de leche sabor @ cocCo.........cccciereciiiiincniincccecee 15321INHQANO0213
Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla

con cobertura sabor a 15315INHQANO0213
ChOCOIALE. ..ttt

Helado de leche con grasa vegetal sabor a vainilla

en cono dulce con cobertura sabor a 15368INHQANO313
CROCOIAEE ..ttt sttt ettt nesreeae

Fuente: Helados Kedely
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3.2.3 Relacién con los proveedores.

Es importante tener en cuenta que una empresa y sus proveedores se benefician
mutuamente y aumenta la capacidad de ambas partes de crear riqueza, pues el
proveedor sobrevive gracias a las relaciones comerciales que mantiene con la
empresa. Su supervivencia depende de esta, ayudandose de manera reciproca
y atendiendo las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar el beneficio

mutuo de la relacion y la eficacia de las dos organizaciones.

Segun la entrevista con el Gerente General de la empresa “Helados Kedely”,
esta necesita tener confianza con los proveedores y una buena relacion entre si
para un buen funcionamiento, con la finalidad de incrementar la capacidad de
producir un mejor producto y al mismo tiempo lograr una mayor satisfaccion del

cliente lo que es beneficioso para ambas partes.

Los principales proveedores de la empresa Helados Kedely son:

NOMBRE DEL

Tabla No. 13 Principales proveedores

PRODUCTO

TIEMPO DE ENTREGA

PROVEEDOR DEL PRODUCTO
Aromcolor Esencias 3 dias
Cransa Cartones 15 dias
El ordefio Leche en polvo 1dia
Extractos andinos Escencias 3 dias
Festa Paletas para helado 3 dias
Global quim Acido citrico 3 dfas
Goma xanthan 3 dias
La fabril Grasa para helado 1dia
Mercado mayorista Mora inmediato
Nestle Polvo soluble de cacao 5dias
Ricacao 5dias
Patricio Carlosama Tamarindo inmediato
Quesos el italiano Crema de leche Inmediato
Realflex Fundas de polietileno 30dias
Resiquim Estabilizante 2 dias
Sr. Galo Veloz Leche liquida inmediato
Sr.Patricio Carlosama Azlcar Inmediato
Escencias 2 dias
Tecniaromas Sucralosa 2 dias
Colorantes 2 dias

Fuente: Helados Kedely
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3.3 Gestion Administrativa Financiera

La Gestiobn Administrativa Financiera engloba cuatro areas de apoyo que son:

» Contabilidad

» Tesoreria

» Administracién

» Talento Humano

3.31 Procesos.

La forma de realizar los procesos se detalla a continuacion:

© N o g A~ WD PRE

3.3.1.1 Contabilidad.

Recibir registros de ingresos y egresos (facturas, notas de ventas, etc.).
Ingresar informacion en registros contables llevados en libro Excel.
Calcular costos de produccion.

Generar comprobantes de egreso para pago a proveedores.

Calcular depreciaciones de activos fijos.

Registrar anticipos de pago a colaboradores.

Generar estados financieros.

Generar informacion para declaracion tributaria.

3.3.1.2 Tesoreria.

Emitir facturas por concepto de ventas de productos.
Recibir papeletas de depdsito de valores recaudados del dia por parte del
personal de distribucion.
Realiza reporte de ingresos para entregar a Contabilidad, junto con los
documentos de respaldo (Guia de despacho, copia de emisor de
factura(s) y papeleta de depdésito)
Realizar conciliacion bancaria de valores depositados y registrados en la

cuenta bancaria correspondiente.
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5. Generar el cheque para el pago a proveedores y colaboradores (si
solicitan anticipos de sueldo)

6. Realizar pagos a proveedores y entregar cheques a colaboradores.
Devolver a Contabilidad los comprobantes de egreso de pago.

8. Realiza gestiones de recuperacién de cartera en funcion de las facturas
pendientes de pago.

9. Gestionar tramites con entidades bancarias.

3.3.1.3 Administracion.

Los procesos actuales existentes del departamento de Administracion son los

siguientes:

3.3.1.3.1 Adquisicion de bienes y servicios.

1. El Departamento solicitante realiza la requisicion de compra, segun las
necesidades de la misma, con las respectivas firmas de autorizacién de
los responsables dentro del area.

Entregar la requisicion al Departamento de Compras.

3. Segun el monto de la compra, el Departamento de Compras obtendra las
cotizaciones necesarias.

4. Se realiza la compra considerando el esquema de montos propuestos.

El Departamento de compras realiza la recepcion del material solicitado.

6. EI Departamento de compras procede a entregar el material al
Departamento solicitante.

7. Se entrega la factura al Departamento de Contabilidad para su ingreso al

registro contable y posterior pago.
3.3.1.3.2 Entrega de suministros de oficina.
1. Efectuar la adquisicion de suministros que no existen en stock.

2. Entregar la factura a Contabilidad para el pago de la misma al proveedor,

considerando los términos de pago negociados.
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3.3.1.3.3 Guardiania.

Solicitar autorizacion de ingreso a persona que va a ser visitada.
Solicitar documento de identificacion.
Registrar el nombre de la persona y la hora de ingreso en bitacora.

Permitir el acceso de la persona a la institucion.

ok~ 0N R

Devolver el documento de identificacién.

3.3.1.3.4 Uso de vehiculo.

1. El colaborador que va a utilizar el vehiculo solicita la llave del mismo.
2. Se entrega el vehiculo con la revision visual de rasgufios o desperfectos

de pintura o choques.

El consumo de combustible al mes del vehiculo que posee Helados Kedely es:

Tabla No. 14 Consumo de combustible del vehiculo

PROMEDIO DE ¢ ANTIDAD DE

TIPO DE KM COMBUSTIBLE AL VALOR COSTO

VEHICULO RECORRIDOS UNITARIO TOTAL

AL MES MES

Camiodn Kia 80 20 galones diésel 1,15 23,00
Fuente: Helados Kedely

3.3.1.3.5 Seleccidn y reclutamiento.

1. Seleccionar el medio de difusion y proceder a solicitar aplicaciones para
la posicion.

2. Clasificar informacién recogida y escoger posibles candidatos.
Realizar entrevistas a los escogidos.

4. Seleccionar candidato optimo, negociar obligaciones, responsabilidades
y beneficios de la persona.

5. En caso de no aceptacion del seleccionado, proceder a negociar con la

segunda opcion.
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3.3.1.35.1

Descripcion y perfil de puestos.

El personal es reclutado y seleccionado segun los siguientes perfiles de puestos:

1. Gerente General y de Produccién

Tabla No. 15 Descripcion y Perfil de puesto del Gerente General y de Produccién

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. RELACIONES INTERNAS Y

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cddigo: INTERFAZ Nivel - '
Instruccion: Superior
Denominacion: Gerente General y de Produccion ’
Unidad de trabajo, Usuario interno,|Titulo S|
Nivel: Profesional Usuario externo. Requerido:
Unidad o Proceso: Gerencia General y Produccién Area de . . )
— - . Ingeniera Quimica y en Alimentos
Rol: Administrativo Conocimiento:
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Dirigir el proceso de produccién y la toma de decisiones
estratégicas en la empresa.

Tiempo de Experiencia:

Hasta 3 afios

Especificidad de la experiencia:

Conocimientos  en

procesos de formulacion

(mezclas) y en gerencia de empresas productoras

de alimentos.

Capacitacion:

Computaciéon avanzada,

Buenas Practicas de

Manufactura, Liderazgo, Planificacion estratégica.

3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS /
HABILIDADES

9. DESTREZAS
CONDUCTUALES

Realizar el proceso de pasteurizacion de mezclas
elaboradas con productos lacteos.

En Quimica y Pasteurizacion

Manejo de recursos
Materiales / Operacién y
Control

Orientacion a los
resultados

Supenvisa el proceso de produccion realizado por parte de
los operarios.

Administracion de la produccion

Monitoreo y control

Orientacion a los
resultados

Toma decisiones estratégicas para la empresa.

Planificacion Estratégica

Pensamiento estratégico

Iniciativa

Planifica y gestiona el proceso de calidad

Gestion de la calidad.

Planificacién y Gestion

Iniciativa / Aprendizaje
continuo

Elabora la formulacién de las mezclas para los helados.

En Quimica

Operacion y control

Aprendizaje continuo

Controla la calidad del proceso de produccion en todas las
areas, basandose en lo descrito en las Buenas Practicas de
Manufactura.

Buenas Préacticas de Manufactura

Monitoreo y control

Orientacion a los
resultados

Fuente: Helados Kedely
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2. Administrador (a)

Tabla No. 16 Descripcion y Perfil de puesto del Administrador(a)

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 4. RELACIONES INTERNAS Y 5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Codigo: INTERFAZ
Nivel de Instruccién: Superior
Denominacion: Administrador (a)
Unidad de trabajo, Usuario interno,|Titulo Requerido: Si
- - Usuario externo.
Nivel: Profesional
Unidad o Proceso: Admmlsltra‘nvo” - Financiero ) < . . |Administracién de empresas,
Comercializacién Area de Conocimiento: .
— - Comercial o afines.
Rol: Administrativo
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Tiempo de Experiencia: Hasta 1 afio

Conocimientos ~ tedrico  practicos de  gestiones
Administrar eficazmente los recursos de la empresay |Especificidad de la experiencia: [administrativas financieras y comerciales en pequefias

gestionar los trdmites externos que faciliten su normal empresas.
funcionamiento. Computacién avanzada, Buenas Préacticas de Manufactura,
Contabilidad, Administracion de la  Produccion,
Capacitacion: Administracién de Bodegas, Compras, Contablidad, Manejo

de Talento Humano, Administracién de empresas
artesanales, Ventas y distribucién, Atencién al Cliente

8. DESTREZAS / 9. DESTREZAS
3. ACTIVIDADES ESENCIALES 7. CONOCIMIENTOS
HABILIDADES CONDUCTUALES
Planificacién y control del proceso de produccién, ventas|Administracion de la produccién y Gerencia de Planificacién y . .
. L Trabajo en equipo
y distribucion. Ventas Gestion
. ” Trabajo en equipo /
X . . L . L . Planificacion y o
Planifica y gestiona el senicio y atencién al cliente Atencion al cliente Gestion Aprendizaje
continuo
Realiza tramites legales con organismos de control . - . - . - —_—
piblicos Normativa publica y manejo de paginas web. Pensamiento analitico Iniciativa
Manejo de némina y compensaciones Administracién de Talento Humano Pensamiento analitico On:ztr:iligrs] de
Disefia y ejecuta procesos de induccion y capacitaciéon  |Administracién de Talento Humano Pensamiento analitico o”zztr::zz de
Registra la informacion contable y financiera de lajAdministracion Financiera, Contabilidad, . - Orientacion a
- L. Pensamiento analitico
empresa Tributacion resultados
Planlﬁlca y ggstlona las F:ompras y adquisiciones de Gestién de compras Plamﬁca'c'lon y Iniciativa
materia prima, insumos y bienes Gestion

Fuente: Helados Kedely
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3. Operarios(as)

Tabla No. 17 Descripcion y Perfil de puesto del Operario

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. RELACIONES INTERNAS Y

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cddigo: INTERFAZ ’
Nivel de .
Instruccion: Bachillerato

Denominacion: OPERARIO :

- - Unidad de trabajo, usuario interno. Titulo 5 No
Nivel: No profesional Requerido:
Unidad o Proceso: Producci6n Area de ]
— . Bachiller
Rol: Produccion Conocimien
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia:

No requerida.

Realizar actividades del proceso de produccion.

Especificidad de la experiencia:

No requerida (la experiencia se adquiere en el

trabajo)
P Capacitacion en Buenas Practicas de
Capacitacion:
Manufactura
8. DESTREZAS / 9. DESTREZAS
3. ACTIVIDADES ESENCIALES 7. CONOCIMIENTOS HABILIDADES CONDUCTUALES

Lavado y desinfeccién de frutas.

Preparacion de mezcla de helados de fruta y de agua.

Colocar la mezcla de helados en los moldes, que se
encuentran en la piscina de salmuera y en la batidora para
conos

Colocar paletas en los helados y llenar conos.

Desmoldar los helados.

Empacar en fundas de polietileno de alta densidad los helados
de paleta, los conos empacar en cajas.

Colococar en jabas los helados de paleta.

Almacenar en cuartos frios.

Mantener limpias y desinfectadas las instalaciones, equipos,
instrumentos y utensillos de trabajo

Manejo de recursos
materiales

Orientacion a los
resultados

Manejo de recursos
materiales

Orientacion a los
resultados

Manejo de recursos
materiales

Orientacion a los
resultados

Operacion y control

Trabaja en equipo

Buenas Practicas de Manufactura

Operacion y control

Trabaja en equipo

Operacion y control

Trabaja en equipo

Operacion y control

Trabaja en equipo

Operacion y control

Trabaja en equipo

Mantenimientos de
equipos

Orientacion a los
resultados

Fuente: Helados Kedely
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4. Técnico y Conductor

Tabla No. 18 Descripcion y Perfil de puesto del Técnico y Conductor

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 4. RELACIONES INTERNAS Y 5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Cadigo: INTERFAZ
Nivel de Instruccion: Técnica
Denominacién: Técnico y Conductor
- - Unidad de trabajo, usuario interno. [Titulo Requerido: Sl
Nivel: No profesional
Unidad o Proceso: Produccion y Administracion : L . |Tecnico en  Electricidad
Rol: Produccién y Administracion Al v Lot erie: Metalmecénica
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia: No requerida.

Realiza actividad de mantenimiento preventivo y
correctivo de maquinaria, equipos e instalaciones.
Distribuye el producto hacia el cliente final y realiza
gestiones de transporte de productos.

Especificidad de la experiencia: [Conocimientos en electricidad y metalmecanica

Capacitacion en Buenas Practicas de Manufactura,

Capacitacion: " -
P Electricidad y Metalmecéanica

8. DESTREZAS / 9. DESTREZAS

3. ACTIVIDADES ESENCIALES 7. CONOCIMIENTOS HABILIDADES CONDUCTUALES
) - ) . Mantenimiento de ) »
Realiza mantenimientos preventivos y correctivos de la . - A ) 9y Orientacion a los
Electrica y Metalmecanica. equipos / Identificacion

maquinaria, equipo e instalaciones. resultados

de problemas

Buenas Practicas de Manufactura, Electricidad y

Apoya en el proceso de produccion. L
poy p P Metalmecénica.

Operacion y control Trabajo en equipo

Apoya en el proceso administrativo y financiero. Introduccién a la gestion administrativa. Operacion y control Trabajo en equipo

o ) h » ) » Orientacion a los
Distribuye el producto hacia el cliente. Atencion al cliente. Operacion y control

resultados
Realiza actividades polifuncionales. Buenas Practicas de Manufactura. Operacion y control Iniciativa
Transporta productos: materia prima, insumos, bienes,|Buenas Practicas de Manufactura, Conduccion ” Orientacién a los
) Operacion y control
etc. Profesional. resultados

Fuente: Helados Kedely

3.3.1.3.6 Contratacion e induccion del nuevo personal.

1. Se realizar el contrato de trabajo por periodo determinado, incluyendo
tiempo a prueba de acuerdo a la ley.

2. El contrato debe ser firmado por el nuevo empleado, y el Gerente General
en tres ejemplares originales.
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3. Entregar al empleado la informacion para su adecuada induccion dentro

de la organizacion.

3.3.1.3.7 Horario de trabajo.

1. El empleado cumple su horario de acuerdo a su contrato.

2. Al finalizar el mes el responsable recupera informacion sobre permisos o
atrasos detectados, registrados en el reporte del biométrico.

3. En caso de incumplimiento de horarios, se realiza la amonestacion oral o

escrita a quien amerite.

De los colaboradores de la empresa Helados Kedely, se evidencian los

siguientes datos de atraso y faltas en promedio al mes:

Tabla No. 19 Descripcion y Perfil de puesto del Operario

PROMEDIO DE
NOMBRE DEL PROMEDIO DE
FALTAS AL

COLABORADOR MES ATRASOS AL MES

Laura Pinduisa
Lucinda Chamba

Miriam Gavilanez 10
Paola Nolivos
Veronica Nolivos 0,5 5

Marco Merino
Sonia Mosquera

Fuente: Helados Kedely

Considerando que el horario de trabajo es de lunes a viernes de 8:00 a 16:30.

3.3.1.3.8 Horas extras.

1. El empleado que ha trabajado horas extras comunica al responsable las
horas extras laboradas, indicando el numero, motivo y labor
desempeiada.

2. El responsable emite el reporte del biométrico para verificar las horas
reportadas.

3. Calcula las horas trabajadas en términos monetarios.
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4. Incluye valores a pagar por concepto de horas extras en el rol del
empleado.

De los colaboradores existentes la persona que realiza horas extraordinarias

(sébado y domingo) es el Sr. Merino, segun indica la siguiente tabla:

Tabla No. 20 Detalle de horas extras promedio al mes
CANTIDAD DE
NOMBRE DEL HORAS EXTRAS

COLABORADOR PROMEDIO
POR MES

Marco Merino 44

Fuente: Helados Kedely

El resto de colaboradores no realiza horas extras por cuanto la planificacion de
la produccion permite cubrir la demanda de ventas en el horario de trabajo

regular, solo en casos de extrema necesidad se planifica horarios adicionales.

3.3.1.3.9 Permisos de embarazo.

La empleada informa a su superior de su estado de gravidez.

2. En la semana 38 entrega al responsable de personal el informe médico
para tomar los dias de licencia previos al parto que le da la ley.

3. Se debe buscar una persona que sustituya a la saliente durante el permiso
de maternidad.

4. Le informan fecha exacta de retorno.
Se plantea el horario de lactancia una vez que se haya retornado al
trabajo.

6. Se informa fecha término de periodo de lactancia.

3.3.1.3.10 Vacaciones.

1. En diciembre, la Gerencia prepara calendario anual de vacaciones del

personal y entrega al responsable.
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. Con 15 dias de anticipacion el empleado comunica al responsable la fecha
y periodo que le corresponde de vacaciones y dias pendientes si hubiere.

3.3.1.3.11 Pago de Salarios.

. Se realizan los roles de pago cargando a cada colaborador las horas
extras reportadas.

Proceder al calculo de valores.

Pagar las remuneraciones.

Emitir y entregar roles de pago.

3.3.1.3.12 Pago de beneficios adicionales.

De acuerdo a la ley, se pagan los beneficios adicionales a cada trabajador:
Fondos de reserva, aporte patronal y décimos cuarto y tercero (pese a
que la ley sefiala que estos pagos no se deben efectuar a operarios).

. Se mantiene un control de formularios necesarios de soporte que se

envian al Ministerio de Relaciones Laborales.

3.3.1.3.13 Préstamos y anticipos.

. Se emite por escrito una solicitud de anticipo de sueldo dirigido al

departamento financiero.

2. Se autoriza o niega el pedido.

En caso de que el anticipo haya sido aprobado, se entrega la carta a
Contabilidad para el registro y emision del comprobante de egreso,
afectando las cuentas “Anticipos a empleados” y “Bancos”.

. Tesoreria emite el cheque sin cruzar a nombre del empleado, y lo entrega.

3.3.1.3.14 Evaluacion al personal.

. Cada empleado se calificara a si mismo en base a un cuestionario igual

para todos.
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El responsable de Talento Humano evalla a todos los empleados.

3. Se asignha una unica calificacion.

4. Personal responsable de Talento Humano entrevista a cada empleado,
para comunicarle el resultado de la evaluacion, despeja inquietudes y
escucha los puntos de vista del empleado.

5. Esta evaluacion tendrd importancia significativa en ascensos de

posiciones dentro de la compafiia, asi como en % de incremento salarial.

3.3.1.3.15 Capacitacion.

1. Elresponsable de Talento Humano informa al trabajador el curso a seguir.

2. El empleado se compromete a presentar el certificado obtenido una vez
acabado el mismo al responsable de talento humano.

3. Talento Humano emite la solicitud de pago del curso impartido al area de
Contabilidad.

Cabe indicar que al momento de levantar los procesos no existe un cronograma

de capacitacion.

3.3.1.3.16 Terminacioén de la relacion laboral.

1. Se solicita el desahucio ante el Inspector o Subdirector del Trabajo del
lugar.

2. La solicitud es por escrito y patrocinada con la firma de un abogado.

3. Se acompania las cédulas del solicitante y la certificacion del IESS de estar
al dia en el pago de las obligaciones respecto al trabajador cuyo
desahucio se tramita.

4. El Inspector de Trabajo notifica el desahucio a la otra parte dentro de las
24 horas siguientes.

5. Se paga las indemnizaciones en la forma sefialada por el Inspector de

Trabajo dentro del plazo de treinta dias.
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La tasa de rotacion del personal es casi nula por cuanto se procura establecer

relaciones a largo plazo con los colaboradores, segun lo evidencia la siguiente

tabla:

3.4

Tabla No. 21 Afios de trabajo del colaborador en Helados Kedely
NOMBRE DEL TIEMPO DE
COLABORADOR TRABAJO

Laura Pinduisa 13 ANOS
Lucinda Chamba 9 ANOS
Miriam Gavilanez 10 ANOS
Paola Nolivos 1 ANO 6 MESES
Verdnica Nolivos 6 ANOS
Marco Merino 13 ANOS
Sonia Mosquera 6 ANOS

Fuente: Helados Kedely

Gestiéon de comercializacion

3.4.1 Procesos.

3.4.1.1 Ventas.

Visitar al Cliente.

El vendedor recibe el requerimiento del cliente, con un minimo de un dia
de plazo de entrega para gestionar la produccion y entrega.

Se revisa si existen valores pendientes por pagar, previa solicitud de la
emision de la factura de venta.

El responsable de tesoreria emite la factura de venta.

5. Antes de proceder a la impresion de la factura se asigna una guia de

despacho y una guia de remision.
Entregar al personal de distribucién el producto segun lo descrito en la
guia de despacho, la guia de remisién para la movilizacion, la factura en
original y copia para el cobro respectivo, y le hace firmar la copia de la
guia de despacho como constancia y acuerdo en las cantidades
entregadas.
El personal de distribucion recibe los productos y los embarca en el
camion de conformidad con las guias de remision.
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8. El departamento financiero revisa la carpeta de las facturas que se
encuentran pendientes de pago, y elabora un formato de las facturas que
se entregaran a distribucion para que se pueda realizar la recaudacion al
dia siguiente.

9. El personal de distribucion, visita los clientes para realizar el despacho de
los productos, el Conductor es la persona encargada de realizar las
recaudaciones y hacer constar en la copia de la factura que fue cancelada.

10.Al terminar las entregas de los productos a los clientes que fueron
programados para el dia, el personal de distribucion retorna a la oficina y
reporta a ventas los productos devueltos.

11.El Conductor procede al conteo del efectivo recaudado y deposita el
dinero en la cuenta bancaria correspondiente de la empresa.

12.Entrega la guia de despachos, copia de facturas canceladas y papeleta

de depdsito al personal de Tesoreria.
3.4.1.2 Distribucion del producto.
Guia de despachos de productos.

Confirmacion de la existencia de productos.

Entrega de los productos al Conductor.

A

Trasportacion de los productos solicitados.

3.4.2 Tipos de clientes.

De acuerdo con la entrevista efectuada al Gerente General de la empresa
Helados Kedely, los productos elaborados estan principalmente dirigido a las
tiendas, bares escolares y aquellas personas que circulan a pie por los sectores
donde se ubican los vendedores ambulantes y que requieren degustar productos

refrescantes, de buena calidad y sabores diferentes.

Sin embargo, posee tres clientes directos, quienes distribuyen el producto a los

vendedores ambulantes y locales antes citados, a saber:
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Tabla No. 22 Clientes de Helados Kedely

CANTIDAD DE CANTIDAD DE

NOMBRE DEL CLIENTE HELADOS DEVOLUCIONES
VENDIDOS AL MES

Hilda Asimbaya 125.000 0

Eduardo Merino 20.000 0

Jose Ante 4.000 0

Fuente: Helados Kedely

Al ser un producto estacional las ventas varian durante el afio, asi:

Figura N° 12 Clientes de Helados Kedely
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Fuente: Helados Kedely

En la actualidad Helados Kedely no aplica encuestas de satisfaccion al cliente.

3.4.3 Fidelizacion del cliente.

Para poder entregar a los clientes productos y servicio de calidad es necesario
adoptar una forma de gestion basada en la calidad de servicio que ponga el
acento en la satisfaccion de los clientes, calidad es satisfacer al cliente, lo cual

no es facil lograr en un mundo tan competitivo.

En la entrevista realizada al Gerente del Departamento de Comercializacion de
la empresa productora Helados Kedely, supo manifestar que la relacion que la

empresa mantiene con los clientes es buena, ademas mencion6é que las

78



empresas que no logran formar una relacion sana y respetuosa con el cliente
suelen fallar completamente, pues estos son el corazon de cualquier negocio,

son fundamentalmente los engranajes que mantienen la operacién en marcha.

La fidelizacion del cliente es importante para Helados Kedely, es por ello que
mantiene relaciones duraderas con ellos, marcados en el respeto y puntualidad

en la entrega.

3.5 Analisis del macroentorno

El macro entorno constituye todas las fuerzas o factores ambientales que pueden

afectar positiva 0 negativamente, a los factores del microambiente.

En el macro entorno implica el analisis de los factores que estan en el entorno,
los mismos que no pueden ser controlados por la empresa, pero si es posible
disminuir su impacto si la empresa los evalla y realiza un seguimiento de los

mismos a fin de desarrollar una estrategia que permita enfrentarlos.

Por lo tanto, el diagndstico del macro entorno esta conformado por el analisis de
los siguientes factores PEST (Factores Politico y Legal, Econdmicos, Sociales,
Tecnologicas)

3.5.1 Matriz PEST.

La matriz a continuacion sintetiza los aspectos del macroentorno que afectan o

influyen en Helados Kedely
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Tabla No. 23 Matriz PEST

1. Dilatacioén politica: creacion y eliminacién de partidos

y movimientos politicos en Ecuador, que dividen los
criterios de la ciudadania, obstaculizando las
actividades del gobierno.

.Leyes que prohiben las importaciones de materia
prima e insumos necesarios para la produccion.

.La publicacion del nuevo cédigo de trabajo amenaza
la estabilidad de los clientes de Helados Kedely,
puesto que obligard a afiliar a los vendedores
ambulantes, aumentando sus costos de ventas lo cual
puede afectar su continuidad en el mercado.

.Nuevas regulaciones dadas por las entidades de
control (ARCSA): Para el afio 2015 sustituir los
utensilios de plastico por acero inoxidable, en los
procesos de elaboracién de productos para el
consumo humano, lo cual influye en una inversion
importante para el efecto. Otra regulacion es la de
contar con un Representante Técnico de la empresa
con titulo de Ingenieria en Alimentos, mismos que hay
pocos en el mercado y que solo pueden representar a
dos empresas, cuyo honorarios por prestacion de
servicio son elevados.

.El permiso de suelo controlado por el Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito limita el crecimiento de
Helados Kedely, puesto no puede pasar a ser
pequefia industria por cuanto le retirarian el permiso
otorgado.

.Normas y Regulaciones inherentes a la produccion:
Norma INEN 706 que sefiala los requisitos de
elaboracion y composicion de Helados; Reglamento
de Buenas Préacticas de Manufactura para alimentos
procesados publicado el 4 de noviembre del 2002 en
el Registro Oficial N° 696

.Regulaciones de los entes de control: SRI, Ministerio
de Relaciones Laborables, Junta Nacional de Defensa
al Artesano, Ministerio de Salud Publica.

La proyeccion de crecimiento del PIB para el
2014 en Ecuador serd de un 5%, segun la
CEPAL (Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe) descrito en su Balance
Preliminar de las Economias de América
Latina y el Caribe.

La inflacion anual de junio 2013 a julio 2014 es
de 4.11%, segun lo detallado en la Revista
Lideres del 11 de agosto del 2014.

Las tasas de interés por segmento para
Agosto del 2014 son: Tasa méaxima
convencional 9,33%; tasa méxima comercial
empresarial es 10,21%; la tasa maxima
comercial pymes es 11,83% y la tasa efectiva
méaxima de consumo es del 16,30%.

Los impuestos especificos que debe cumplir
son: Declaraciones semestrales del IVA y el
Impuesto a la propiedad de vehiculos
motorizados.

Las estaciones del afio influencian en la
produccion del helado, por cuanto hay
temporadas de invierno y verano poco
definidas.

El salario béasico unificado al 2014 es de
$340,00

Social Tecnologico

La tasa de subempleo hasta junio del 2014 es del
51,07%, mientras que la del desempleo al mismo
periodo alcanzé un 4,65%

El helado es un producto de consumo inmediato,
cuya tradicion en los ecuatorianos es disfrutarlo
como postre o golosina.

Tendencia del individuo a estar conectado a
Internet durante todo el dia, mediante dispositivos
moviles.

Existen maquinarias que industrializan el
proceso de elaboracion de helados.

Elevado costo de licencias de paquetes
informaticos.

Redes sociales como medio para
promocionar el producto.

Fuente: Helados Kedely
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3.6 Andlisis del microentorno

3.6.1 Metodologia de las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter.

El analisis de Michael Porter permite identificar la Ventaja Competitiva que posee
Helados Kedely con respecto a aquellos factores que le afectan o benefician

internamente, partiendo del siguiente analisis:

Tabla No. 24 Matriz de Perfil del Sector de las cinco fuerzas de Porter

PERFIL DEL SECTOR

FUERZAS SEGUN MICHAEL

' PORTER ATRACTIVO NO ACTRACTIVO

POCOS MUCHOS

Rivalidad entre competidores COMPETIDORES COMPETIDORES

Amenaza de nuevos entrantes POCOS MUCHOS
Productos sustitutos POCOS MUCHOS
Poder de negociacion de los MUCHOS POCOS
proveedores

Poder de negociacion de los clientes | MUCHOS CLIENTES POCOS CLIENTES
Fuente: Verénica Flores

Tabla No. 25 Matriz de Perfil del Sector para Helados Kedely
PERFIL DEL SECTOR

FUERZAS SEGUN MICHAEL

PORTER ATRACTIVO NO ACTRACTIVO

Rivalidad entre competidores X
Amenaza de nuevos entrantes X

Productos sustitutos X
Poder de negociacion de los X

proveedores

Poder de negociacion de los clientes X

Fuente: Helados Kedely

Como se puede evidencia el sector en el cual opera Helados Kedely es atractivo
puesto que existen muchos proveedores con quien negociar los productos,
muchos clientes a quienes ofrecerlo y la amenaza de nuevos entrantes con una

la capacidad instalada igual o mayor a la que posee Helados Kedely es poca.
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Sin embargo, también existen muchos competidores y productos sustitutos de
quienes se distingue Helados Kedely principalmente por su Ventaja Competitiva
que es el precio al cual ofrece sus productos, cuyos valores comparativos

evidencian dicha Ventaja:

Tabla No. 26 Comparativo de precios de venta de productos
HELADOS

TIPOS DE HELADOS PINGUINO DIFERENCIA
KEDELY

GEMELOS 0,30 0,50 -0,20
EMPASTADOS 0,25 0,50 -0,25
CONOS 0,25 1,10 -0,85
POLITO 0,25 0,30 -0,05
VASITO 0,15 0,55 -0,40
HELADOS DE AGUA SABOR A LIMON 0,30 0,40 -0,10
DE CREMA 0,30 0,60 -0,30
CASERO MORA 0,30 0,80 -0,50

Fuente: Helados Kedely

Como se puede evidenciar existen diferencia que van desde $0.10 a $0.85 entre
el precio de los Helados Kedely y los de su competencia directa por similitud de

productos.

Los bajos costos de produccion hacen posible que se pueda ofrecer los helados
a precios competitivos, tal como lo indica la siguiente tabla:

Tabla No. 27 Costos de los helados y su precio final

PRECIO DE
TIPOS DE HELADOS COSTO GANANCIA
VENTA

GEMELOS 0,12 0,30 0,18
EMPASTADOS 0,12 0,25 0,13
CONOS 0,13 0,25 0,12
POLITO 0,12 0,25 0,13
VASITO 0,12 0,15 0,03
HELADOS DE AGUA SABOR A LIMON 0,12 0,30 0,18
DE CREMA 0,12 0,30 0,18
CASERO MORA 0,12 0,30 0,18

Fuente: Helados Kedely
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3.7 Matriz FODA

Tabla No. 28 Matriz FODA

MATRIZ FODA

Oportunidades

1. Clientes potenciales.

2. Nuevos mercados.

3. Regulaciones tributarias que
favorecen a las empresas
artesanales.

4. Sitios web de publicacion
gratuita.

5. Centros de capacitacion.

Fortalezas:

1. Variedad de productos en
cuanto a tipos y sabores.

2. Materia Prima rigurosamente
seleccionada.

3. Periédicamente genera
innovaciones incrementales en
los procesos, paradigmas y

producto.

4. Personal competente,
comprometido y con
experiencia.

5. Instalaciones propias

Debilidades:

1. Falta de reconocimiento de la
marca en el mercado.

2. No se realizan promociones.

3. Falta de conocimientos en el

manejo administrativo  del
negocio.

4. No se escucha la voz del
cliente.

5. No poseen indicadores de
gestion.

Estrategias FO:

1+1: Captar nuevos clientes
mediante la variedad de productos
en tipos y sabores.

3+2: Captar nuevos mercados
mediante la  presentacion de
innovaciones incrementales.

4+5: Elevar el nivel de formacion del
personal mediante la capacitacion
permanente para mantener sus
competencias y compromiso

Estrategias DO:

1+2+1: Utilizar sitios web gratuitos
para promocionar el producto y
posicionar la marca.

3+5: Asistr a cursos de
capacitacion para elevar el nivel de
conocimientos en cuanto al
manejo administrativo del negocio
y disefio de indicadores de gestion.
4+1: Implementar un buzéon de
guejas y sugerencias que permitan
escuchar la voz del cliente, para
asi captar a clientes potenciales.

Amenazas

1. Competencia desleal.

2. Que los costos de materia
prima e insumos suban.

3. Prohibiciones de importacion
de materia prima e insumos
para la produccion.

4. Nuevas regulaciones

Estrategias FA:

3+1: Realizar innovaciones en
paradigmas y productos que
permitan anular a la competencia
desleal.

3+2: Realizar innovaciones en
procesos que permitan reducir
costos administrativos para asumir
posibles alzas en los costos de
materia prima.

1+4: Incrementar la variedad de
productos que permitan apalear los
costos que generan  nuevas
regulaciones.

Estrategias DA:

1+1: Identificar el posicionamiento
de la marca y la diferencia de la
competencia desleal mediante
encuestas a clientes.

3+2+3+4: Planificar adquisiciones
y gastos para imprevistos
generados por nuevas
regulaciones,  prohibicion  de
importaciones y alza en los costos
de materia prima.

Fuente: Helados Kedely

3.8

Situacion actual de los procesos de la empresa Helados Kedely

En el analisis realizado de los procesos actuales de la empresa Helados Kedely,

se detectaron algunas debilidades en los diferentes procesos tanto de: Gerencia

General, Produccion, Financiero - Administrativo, y Comercializacion por la falta

de formalismo y soporte en los movimientos internos.

Los procesos existentes en

la empresa no han

sido planteados

documentadamente y sobre todo medidos, por cuanto el personal trabaja bajo
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lineamientos verbales y por la experiencia adquirida durante los afios de trabajo,
no significando que sean los procesos adecuados, resultado relevante un
levantamiento de las actividades procesales que contribuyan a la mejora en la

gestion.
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GESTION POR PROCESOS DE HELADOS KEDELY
DISENO DEL MODELO



4.1 Direccionamiento estratégico basado en la Gestion por Procesos

41.1 Mision.

Helados Kedely es una empresa productora y comercializadora de helados, que
construye relaciones a largo plazo con sus clientes, satisfaciendo sus
requerimientos, fundamentados en el servicio, la innovacion y calidad de sus

productos.

4.1.2 Vision.

En el 2020 Helados Kedely sera la mejor empresa productora y comercializadora
de helados, cuya marca se identificar4 por el cliente como fresca, joven y
dindmica, consolidada a través de la calidad en el servicio, la innovacion y

diferenciacion de sus productos, abarcando nuevos mercados.

41.3 Valores.

Los valores que la caracterizan son:

Honestidad
Puntualidad
Respeto

Mejora continua

Trabajo en equipo

AN N N N SN

Colaboracion

4.1.4 Politica.

En Helados Kedely se entrega a los clientes productos de calidad con excelente
servicio, garantizando la satisfaccion de sus necesidades, cumpliendo con
normas de calidad, seguridad alimentaria, proteccion medioambiental, seguridad
y salud ocupacional, mejorando continuamente los procesos y capacitando al

personal.
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4.1.5 Objetivos Estratégicos.

Para el disefio de los Objetivos Estratégicos se hara uso de los pasos que dan

lugar al Cuadro de Mando Integral, asi:

4.15.1
politica.

Tabla No. 29 Paso 1 del disefio del Balance Score Card

MISION <:I VISION <:I POLITICA

Es una empresa productoray
comercializadora de helados,
gue construye relaciones a largo
plazo con sus clientes
satisfaciendo sus
requerimientos, fundamentados
en el servicio, lainnovaciény
calidad de sus productos.

En el 2020 Helados Kedely serd la
mejor empresa productoray
comercializadora de helados,

cuya marca se identificara por el

cliente como fresca, joveny
dinamica, consolidada a través de

innovacion y diferenciacion de
sus productos, abarcando nuevos

la calidad en el servicio, la

mercados.

PASO 1: Desarrollo o confirmacion de la misién, vision y

En Helados Kedely se entrega alos
clientes productos de calidad con
excelente servicio, garantizando la
satisfaccion de sus necesidades,
cumpliendo con normas de calidad,
seguridad alimentaria, proteccion
medioambiental, seguridad y salud

ocupacional, mejorando

continuamente los procesos y

capacitando al personal.

Fuente: Helados Kedely

4.1.5.2
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Tabla No. 30 Paso 2 del disefio del Balance Score Card

POLITICA

PROVIENEN
DE

DIRECTRIZ
ESTRATEGICA

PERSPECTIVA

Fuente: Helados Kedely
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1. Productora 8. Mejor empresa 15..Se entrega productos de 7,15y 18 Calidad de los PROCESOS
productora calidad productos INTERNOS
2. Comercializadora de 9.Y comercializadora de . . PROCESOS
16. Con excelente servicio 6y12 Innovacidén
helados helados INTERNOS
3. Construye relaciones a |[10. Marca se identificara ) ) L. )
. 17. Garantizando satisfacciéon de Calidad en el
largo plazo con sus por el cliente como i , 5,11y 16 . CLIENTE
) ) L. las necesidades de los clientes servicio
clientes fresca, joven ydinamica
18. Cumple normas de calidad,
) 11. Consolidada a través X > i . . L.
4. Satisface . seguridad alimentaria, Satisfaccién del
L de la calidad en el L ) ) 4,3y 17 ) CLIENTE
requerimientos . protecciéon medioambiental, cliente
servicio i )
seguridad ysalud ocupacional
5. Se fundamenta en el ) L 19. Mejorando continuamente L PROCESOS
L. 12. La innovacidén 1y8 Produccidén
servicio los procesos INTERNOS
X L, 13. Diferenciacién de sus o . PROCESOS
6. La innovacidén 2y9S Comercializacién
productos INTERNOS
20. Capacitando al personal
7. Calidad de sus 14. Abarcando nuevos Posicionamiento de
10 CLIENTE
productos mercados la marca
13 Diferenciacién CLIENTE
Participacion en
14 P FINANCIERA
nuevos mercados
19 Mejora continua de PROCESOS
procesos INTERNOS
25 Capacitacién al APRENDIZAJEY
personal CRECIMIENTO




4153 PASO 3: Despliegue de directrices en variables.

Tabla No. 31 Paso 3 del disefio del Balance Score Card
PERSPECTIVA DIRECTRIZ ESTRATEGICA VARIABLE

Participacidon en nuevos

FINANCIERA Atender nuevos mercados
mercados
Calidad en el servicio Conformidad
Satisfaccidn del cliente
Satisfaccion del cliente
CLIENTE Relaciones a largo plazo
Posicionamiento de la marca Posicionamiento de la marca
Diferenciacion Diferenciacion

Control de materia prima e insumos
para la produccién

Temperatura de calentamiento en
pasteurizacion

Temperatura de enfriamiento en
pasteurizacion

Mantenimiento de maquinaria,
equipos e instrumentos

Temperatura de las piscinas de

Calidad de los productos
salmuera

Desifeccidn de implementos

Preparado éptimo para la produccidn

Temperatura de almacenamiento

Temperatura de transporte

Cumplimiento de Buenas Practicas de
Manufactura

PROCESOS INTERNOS

Rendimiento del litro de preparado en
unidades de produccién

Produccién Cumplimiento de la programacién de
produccidén

Control de desperdicios

Costos de produccidén

Consumo de recursos basicos

Mejora continua
Reciclaje

Levantamiento de acciones de mejora

Productos nuevos

Innovacién
Procesos de produccién
Cumplimiento de la programacidén de
Comercializacidén ventas
Tiempos de distribucién
APRENDIZAJEY . . L
Capacitacion Capacitacion al personal

CRECIMIENTO

Fuente: Helados Kedely
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4.1.5.4 PASO 4: Formulacién de Objetivos Estratégicos.

Tabla No. 32 Paso 4 del disefio del Balance Score Card
DIRECTRIZ

PERSPECTIVA : VARIABLE N° OBJETIVO
ESTRATEGICA
Participacion en Atender nuevos Incrementar la participacion en nuevos mercados en un 5% con
FINANCIERA . . . l
nuevos mercados mercados respecto al afio anterior, mediante la promocion del producto.
Incrementar la conformidad en la calidad del servicio que se brinda al
cliente en un 15% con respecto al afio anterior, mediante capacitacion
Calidad en el senvicio Conformidad ’ L P i o P )
al personal en atencidn al cliente yla recoleccion de datos a través de
encuestas de conformidad
L Incrementar |a satisfaccién de los requerimientos del cliente en un
Satisfaccion del . . . . ,
i 15% con respecto al afio anterior, mediante la escucha activa de su voz
cliente , . ., , . .
L a través de la implementacion del buzdn de quejas ysugerencias.
Satisfaccion del
cliente - . .
, Incrementar la retencidn de los clientes en un 10% con respecto al afio
Relaciones a largo . . . '
CLIENTE anterior, mediante personal capacitado que satisfaga sus

plazo

requerimientos

Posicionamiento de
la marca

Posicionamiento de
la marca

Incrementar el posicionamiento de la marca en un 10% con respecto al
afio anterior, mediante la implementacion de actividades de
marketing.

Diferenciacion

Diferenciacion

Incrementar la percepcion que tiene el cliente sobre la diferenciacion
de los productos yservicios de Helados Kedely en un 10% con respecto
al afio anterior, mediante la mejora de productos y procesos internos.
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PROCESOS
INTERNOS

Calidad de los
productos

Control de materia
prima e insumos para
la produccion

Reducirla utilizacion de materia prima e insumos defectuosos para |a
produccion, en un 40% con respecto al afio anterior, mediante la
aplicacion de controles previos en el proceso de recepcion de materia
prima.

Temperatura de
calentamiento en
pasteurizacion

Mantener la eficiencia en el control de |a temperatura de
calentamiento en la pasteurizacion en un 100% mes a mes, mediante
la verificacion permanente del proceso.

Temperatura de
enfriamiento en
pasteurizacion

Mantener |a eficiencia en el control de la temperatura de enfriamiento
en la pasteurizacion en un 100% mes a mes, mediante la verificacion
permanente del proceso.

Mantenimiento de
maquinatria, equipos
e instrumentos

Incrementar el cumplimiento de la planificacién de mantenimiento de
maquinaria, equipos e instrumentos en un 20% con respecto al afio
anterior, mediante la aplicacion del cronograma de mantenimiento.

Temperatura de las
piscinas de salmuera

Mantener la temperatura de las piscinas de salmuera en un 100% igual
al estdndar permitido mes a mes, mediante la verificacion permanente
del contenido.

Desifeccion de
implementos

Mantener la eficiencia en la desinfeccion de implementos en el
proceso de produccion en un 100% mes a mes, mediante
desinfecciones realizadas antes, durante ydespués del proceso de
produccion.

Preparado dptimo
para la produccion

Mantener la eficiencia en el proceso de mezcla de ingredientes para
obtenerel preparado para los helados en un 100% mes a mes,
mediante la capacitacion al personal sobre las recetas y procesos.

Temperatura de
almacenamiento

Mantener |a temperatura de almacenamiento en un 100% al estdndar
permitido porla Norma Técnica INEN 706 (-18°) mes a mes, mediante la
verificacion diaria del medidor de temperaruta del cuarto frio

Temperatura de
transporte

Mantener |a temperatura del transporte en un 100% al estandar
permitido porla Norma Técnica INEN 706 (-18°) mes a mes, mediante la
verificacion diaria del medidor de temperatura en el camidn.

Cumplimiento de
Buenas Practicas de
Manufactura

Incrementar el cumplimiento de lo descrito en las Buenas Practicas de
manufactura en un 20% con respecto al afio anterior, mediante la
capacitacion al personal sobre los lineamientos de la norma
verificados a través de auditorias de cumplimiento.

PROCESOS
INTERNOS

Produccion

Rendimiento del litro

de preparado en
unidades de
produccion

Incrementar el rendimiento del litro de preparado en un 10% con
respecto al afio anterior, mediante la aplicacion de procesos de
produccion dptimos.

Cumplimiento de la
programacion de
produccion

Mantener el cumplimiento de la programacion de produccion en un
100% mes a mes, mediante controles diarios de resultados.

Control de
desperdicios

Reducirel desperdicio en un 5% con respecto al afio anterior, mediante
la aplicacion de procedimientos 6ptimos.
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Mejora continua

Costos de produccion

Reducirlos costos de produccion en un 3% con respecto al afio anterior,
mediante la aplicacion correcta de los procesos de produccion.

Consumo de recursos
hasicos

Reducirel consumo de recursos basicos (RB) en un 3% con respecto al
afio anterior, mediante la aplicacion de procedimientos dptimos.

Reciclaje

Incrementar actividades de reciclaje en un 5% con respecto al afio
anterior, mediante |a capacitacion al personal sobre las 3R (reduce,
rehusa yrecicla) yla implementacion de nuevos procedimientos de

reciclaje.

Levantamiento de
acciones de mejora

Incrementar las acciones de mejora propuestas y ejecutadas en un 5%
con respecto al afio anterior, mediante el compromiso de
cumplimiento de las actividades de mejora propuestas en la accidn,

PROCESOS por parte del duefio del proceso.
INTERNOS ,
Incrementar el desarrollo de productos en 2 cada semestre, a través de
Productos nuevos la identificacion de las necesidades del cliente descritas en las
investigaciones de mercado a aplicar.
Innovacion
Incrementar el desarrollo de nuevos procesos de produccion en 1cada
Procesos de e .
. semestre, a traves de |a identificacion de las necesidades de
produccion .
produccién.
Cumplimiento de la - y .
- Mantenerel cumplimiento de |a programacion de ventas en un 100%
programacion de . .
mes a mes, mediante controles diarios de resultados.
ventas
Comercializacion
Tiempos de Reducirlos tiempos de entrega en un 10% con respecto al afio anterior,
distribucion mediante controles diarios de resultados.
APRENDIZAJE L . . o
L Capacitacién al Mantener el cumplimiento de la programacion de capacitacion en un
Y Capacitacion . . -
personal 100% mes a mes, mediante el cumplimiento del cronograma.
CRECIMIENTO

Fuente: Helados Kedely

4155 PASO 5: Establecer el mapa causal o estratégico.

Con la numeracién dada a cada uno de los Objetivos Estratégicos se procede a

disefiar el Mapa Estratégico, donde se relacionan los objetivos entre si, mediante

un analisis de relacion Causa — Efecto, de abajo hacia arriba :
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Figura N° 13 Paso 5 del disefio del Balance Score Card

MAPA ESTRATEGICO

Fuente: Helados Kedely

4.2 Identificacion y secuencia de los procesos

Identificados los objetivos estratégicos, se procede a identificar los procesos,

considerando aquellos levantados.

4.2.1 Propuesta de Modificacion alos procesos existentes.

La propuesta de modificacion es la siguiente:
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Tabla No. 33 Propuesta de modificacién de los procesos

PROCESOS ACTUALES

ESTADO

PROCESO

SUBPROCESO

COMPRAS Seincluye Administrativo Administracion
Recepcion de materia prima
. o » Formulacién de preparado
ELABORACION Se divide en 4 subprocesos Produccién para helados
Elaboracion de helados
Almacenamiento
CONTABILIDAD Seincluye Financiero Contabilidad
TESORERIA Seincluye Financiero Tesoreria
ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS
ENTREGA DE SUMINISTROS Seincluye Administrativo Administracion
DE OFICINA
GUARDIANIA
USO DE VEHICULOS Seincluye Administrativo Vehiculos
SELECCION Y
RECLUTAMIENTO
CONTRATACION E Seincluye Talento Humano Provisién de personal
INDUCCION DEL NUEVO
PERSONAL
HORARIO DE TRABAIO
PERMISOS DE EMBARAZO
VACACIONES Seincluye Talento Humano Mantenimiento de personal
PRESTAMOS Y ANTICIPOS
TERMINACION DE RELACION
LABORAL
HORAS EXTRAS
PAGO DE SALARIOS Seincluye Talento Humano Compensacion y Némina
PAGO DE BENEFICIOS
SOCIALES
EVALUACION AL PERSONAL Seincluye Talento Humano Aplicacion de personal
CAPACITACION Seincluye Talento Humano Capacitacion y Desarrollo
VENTAS Se mantiene Comercializacion Ventas
DISTRIBUCION Se mantiene Comercializacion Distribucion

Fuente: Helados Kedely

4.2.2 Propuesta de procesos.

Los procesos propuestos, incluidos aquellos inherentes a la Gestion Gerencial

son:
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Tabla No. 34 Propuesta de procesos

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
1 Planificacion Estratégica
A GESTION GERENCIAL 1 Gestion Gerencial
2 Gestion de la Calidad
. Ventas
B COMERCIALIZACION 1 Comercializacién
2 Distribucion

Recepcién de materia prima

Formulacién de mezcla para

C PRODUCCION 1 Produccion helados
Elaboraciéon de helados

N

Almacenamiento
Contabilidad
Tesoreria

1 Financiero

Administracion

2 Administrativo
Vehiculos

ADMINISTRATIVO

Provisién de personal
FINANCIERO

Aplicacion de personal

3 Talento Humano Compensaciény nédmina

Capacitacion y desarrollo

NIHPRITWINIRIN|IR[IN[R|dIW

Mantenimiento de personal

Fuente: Helados Kedely

4.2.3 Evaluacién alos procesos.

Una vez presentada la propuesta la cual fue aceptada por el Gerente General de
Helados Kedely, se procedi6 a evaluar los procesos en funcién de su

contribucion con los objetivos estratégicos, asi:

Tabla No. 35 Criterios de evaluacion

CRITERIO:
EVALUACION CONTRIBUYE AL OBJETIVO
ESTRATEGICO

Muy alto grado

Alto grado

Medianamente

Poco

R N W b~ Ol

Muy poco
0 Nada
Fuente: (Roure, J. B., & Monino, M.,2007)
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Tabla No. 36 Evaluacién de los procesos
MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO EVALUACION

Planificacion Estratégica

A | GESTION GERENCIAL 1 Gestidn Gerencial
2 Gestion de la Calidad
, 1 Ventas
B | COMERCIALIZACION 1 Comercializacion
2 Distribucion
1 Recepcion de materia prima

Formulacién de mezcla para

C PRODUCCION 1 Produccién helados
Elaboracion de helados

N

EI-hw-hwhwhwkn UIHU'IUIUIUI

Almacenamiento
Contabilidad
Tesoreria

1 Financiero

Administracion

2 Administrativo
Vehiculos

ADMINISTRATIVO
FINANCIERO

Provision de personal

Aplicacién de personal

3 Talento Humano Compensacidon y nomina

Capacitacién y desarrollo

VNIEH|IWIN|IRIN|IR[I[N(R|_|W

Mantenimiento de personal

Fuente: Helados Kedely

En donde se evidencia que los subprocesos que contribuyen al logro de los
objetivos estratégicos son aquellos que obtuvieron la mayor puntuacion (5),
convirtiéndose en los Procesos Criticos de Helado Kedely.

4.2.3.1 PASO 6: Desplegar los objetivos en los procesos.
Adicional a la evaluacién anterior se presenta el paso 6 del Balance Score Card

donde se establecen las relaciones entre Objetivos Estratégicos y Procesos

Criticos:
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Tabla No. 37 Paso 6 del disefio de Balance Score Card

OBJETIVO Gestlo.n Comercializacién Produccion Financiero  Administrativo Talento
N° Gerencial Humano
X X
X X
X X X X
X X X
X X X
X X X X X
X X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X X
X X X
X X
X X
X
X X X X
X X X
X
X
X

Fuente: Helados Kedely

En este despliegue se ratifica que el principal Proceso Critico de Helados Kedely

es Produccion seguido de Comercializacion.

4.2.4 El mapade procesos.

El Mapa de Procesos de la empresa Helados Kedely que se propone es:
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Figura N° 14 Mapa Gde procesos

MEJORA CONTINUA |

( ” . = Planificacidn estratégica
Gestion Gerencial = Gestion de la calidad

Producciéon

Comercializacién

+ Recepcion de materia prima

= Formulacion de mezcla para
helados.

= Elaboracién de helados

+ Almacenamiento

= \entas
» Distribucion

SATISFACCION DEL CLIENTE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Administrativo Administrativo Talento Humano

= Provision de Personal
= Aplicacion de personal

« Contabilidad = Administracion - Compensaciony nomina

« Tesoreria + Vehiculos + (Capacitacion y desarrollo
» Mantenimiento de

persenal
| MEJORA CONTINUA

Elaborado por: Verénica Flores

4.2.5 Anélisis del Valor Agregado a los Procesos Criticos.

Los Procesos Criticos que se analizan son aquellos que en la evaluacién de
procesos en funcion del cumplimiento de los objetivos dio la maxima puntuacién,

segun el criterio del Gerente General de Helados Kedely.

Tabla No. 38 Procesos Criticos

SUBPROCESO EVALUACION

A.1.1. Planificacién Estratégica 5
A.12 Gestion de la Calidad
B.1.1 Ventas
B.1.2 Distribucion
C.L2 Formulacién de mezcla para

helados
C.13 Elaboracidn de helados
D.3.4 Capacitacién y desarrollo

Fuente: Helados Kedely
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4.25.1  Analisis del Valor Agregado al Proceso de Planificacién Estratégica.

4251.1 Situacion actual.

Tabla No. 39 Situacion actual Proceso de Planificacion Estratégica

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  78,95%

Fuente: Helados Kedely

b HELADGS MACROPROCESO: A - Gestion Gerencial
< .. . Version 01
W ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  |PROCESO: 1. Gestién Gerencial F:;:’_"Agosw o
SUBPROCESO: 1. Planificacidn Estratégica
1 1 Conocer el entorno 900
2 1 Toma decisiones a corto y mediano plazo 240
0 1 1 0 0 0 0 TOTALES 1140
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [Tiempo| %
VALOR AGREGADO CLIENTE N
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 0 0,00%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 900 | 78,95%
SVA SIN VALOR AGREGADO
0 Preparacion 1 240 21,05%
| Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 2 1140 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 900

Es evidente que no se plantean actividades inherentes al proceso de

planificacion estratégica, ya que al momento solo se toman decisiones a corto y

mediano plazo.

El indice de valor agregado del proceso es de 78,95%

4.2.5.1.2 Situacion mejorada.

En la situacion mejorada se propone realizar las siguientes actividades que

aportan un valor agregado de 94,44%, asi
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Tabla No. 40 Situacién mejorada del Proceso de Planificacion Estratégica

HELADOS

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: A - Gestion Gerencial
PROCESO: 1. Gestion Gerencial
SUBPROCESO: 1. Planificacion Estratégica

Fecha: Agosto 204

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  94,44%

Fuente: Helados Kedely

1 1 Analizar el micro y macro entorno con 1440
herramientas PEST, PORTER Y MATRIZ FODA
2 1 Disefiar las matrices para analisis de resultados 480
3 1 Analizar los resultados 120
4 1 Disefiar las estrategias, objetivos estratégicos, 2400
Indicadores de Gestion y Proyectos de accion
5 1 ngsar el cumplimiento de la estrategia, 240
trimestralmente
6 1 Leer los resultados de los Indicadores de Gestion 180
- 1 Replantear acciones que permitan el cumplimiento 540
de la estrategia
0 5 0 2 0 0 0 TOTALES 5400
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° |Tiempo| %
VALOR AGREGADO CLIENTE "
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 0 0,00%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 5100 | 94,44%
SVA SIN VALOR AGREGADO
o Preparacion 0 0,00%
1 Inspeccion 2 300 5,56%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 7 5400 | 100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5100

El indice de valor agregado entre lo actual y lo mejorado, se incrementa en un
15.50%.
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4252

Figura N° 15 indice de valor agregado para el Proceso de Planificacion Estratégica

95,00%
90,00%
85,00%
80,00%
75,00%

70,00%

INDICE DE VALOR AGRAGADO

INDICE DE VALOR AGREGADO
ACTUAL

Fuente: Helados Kedely

4.2.5.2.1 Situacion actual.

INDICE DE VALOR AGREGADO
MEJORADO

Tabla No. 41 Situacién actual Proceso de Gestion de la Calidad

Andlisis del Valor Agregado al Proceso de Gestion de la Calidad.

IVA  INDICE DE VALOR AGREGADO 0,00%

Fuente: Helados Kedely

HELADOS MACROPROCESO: A - Gestion Gerencial y
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  |PROCESO: 1. Gestion Gerencial version 01
Fecha: Agosto 2014
SUBPROCESO: 1. Gestion de la Calidad
Receptar los problemas que afectan a Helados
1 1 60
Kedely
Realizar esporadicas acciones para escuchar la
2 1 . 120
voz del cliente
0 0 2 0 0 0 0 TOTALES 180
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [Tiempo| %
VALOR AGREGADO CLIENTE .
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 0 0,00%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0,00%
SVA SIN VALOR AGREGADO
0 Preparacién 2 180 | 100,00%
| Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 2 180 | 100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 0

Es evidente que el Proceso de Gestion de la Calidad es nulo como actividad que

aporta valor a la empresa o al cliente.
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4.2.5.2.2 Situacion mejorada

La situacién mejorada incluye actividades que son relevantes para la Gestion de

la Calidad y cuyo indice de valor agregado es 82,99%, asi:

Tabla No. 42 Situacién mejorada del Proceso de Gestion de la Calidad

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  82,99%

Fuente: Helados Kedely

) HELADOS MACROPROCESO: A - Gestion Gerencial
B « ., . Version 01
Y ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  |PROCESO: 1. Gesti6n Gerencial
B i Fecha: Agosto 2014
SUBPROCESO: 1. Gestion de la Calidad
Recibir solicitudes de levantamiento de acciones
1 1 correctivas, preventivas y de mejora del proceso de 360
Planificacién Estratégica y/o de todas las areas
2 1 Asignar numeracién a cada accion levantada. 480
Realizar seguimiento y control de actividades y
3 1 . 2160
acciones cerradas.
4 1 Consolidar informacién trimestral para el andlisis. 240
Gestionar la calidad del sencio al cliente que
5 1 960
ofrece Helados Kedely
6 1 Realizar el Comité de calidad para evaluar 180
resultados y tomar decisiones
7 1 |Archivar documentos de respaldo 30
1 3 2 0 0 0 1 TOTALES 4410
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° |Tiempo| %
VA VALOR AGREGADO CLIENTE .
¢ (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) ! %0 | 2L77%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 2700 | 61,22%
SVA SIN VALOR AGREGADO
0 Preparacion 2 720 16,33%
| Inspeccion 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 1 30 0,68%
L TOTAL 7 4410 | 100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3660
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Figura N° 16 indice de valor agregado para el Proceso de Gestion de la calidad

iNDICE DE VALOR AGREGADO

A
100,00%
50,00%

0,00%

INDICE DE VALOR AGREGADO
MEJORADO

INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL

= [NDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL = INDICE DE VALOR AGREGADO MEJORADO

Fuente: Helados Kedely
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4253 Andlisis del Valor Agregado al Proceso de Ventas.
4.2.5.3.1 Situacion actual

Tabla No. 43 Situacién actual del Proceso de Ventas

HELADOS MACROPROCESO: B. Comercializacion
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO PROCESO: 1. Comercializacion
SUBPROCESO: 1. Ventas

1 1 Visitar al cliente 2160

Version 01
Fecha: Agosto 204

Recibir el requerimiento del cliente (personal o
2 1 telefénico), con un minimo de un dia de plazo de 720
entrega para gestionar la produccién y entrega.

Revisar si existen valores pendientes por pagar,

3 1 previa la solicitud de la emision de la factura de 360
venta.

4 1 Recibir de Tesoreria la factura de ventas 120
Asignar una guia de despacho y una guia de

5 1 remision antes de proceder a la impresién de la 720
factura.

Entregar al personal de distribucion el producto
segun lo descrito en la guia de despacho, la guia

6 1 . S L, 480
de remision para la movilizacion, la factura en
original y copia para el cobro respectivo.
7 1 Recibe firma de entrega en la guia de despacho. 120
1 3 0 1 0 2 0 TOTALES 4680

COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° |Tiempo| %

VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) ! 2160 46,15%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 1800 38,46%
SVA SIN VALOR AGREGADO
o] Preparacion 0 0,00%
| Inspeccion 1 120 2,56%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 2 600 12,82%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 7 4680 |100,00%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3960

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  84,62%

Fuente: Helados Kedely

El proceso actual presenta un indice de valor agregado al 84,62%
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4.2.5.3.2 Situacion mejorada

Tabla No. 44 Situacién mejorada del Proceso de Ventas

IVA  INDICE DE VALOR AGREGADO 92,96%

Fuente: Helados Kedely

. ) MACROPROCESO: B. Comercializacion Versién o1
E,' !,. @ ANALISIS DEL VALOR AGREGADO PROCESO: 1. Comercializacion Fecha: Agosto 201
- SUBPROCESO: 1. Ventas
1 1 Visitar al cliente 2880
Recibir el requerimiento del cliente (personal o
2 1 telefénico), con un minimo de un dia de plazo de 960
entrega para gestionar la produccion y entrega.
Revisar si existen valores pendientes por pagar,
3 1 previa la solicitud de la emisién de la factura de 480
venta.
4 1 Recibir de Tesoreria la factura de ventas 80
Asignar una guia de despacho y una guia de
5 1 remision antes de proceder a la impresion de la 960
factura.
Entregar al personal de distribucion el producto
6 1 segun lo descrito en la guia de despacho, la guia 240
de remisién para la movilizacion, la factura en
original y copia para el cobro respectivo.
7 Recibe firma de entrega en la guia de despacho. 80
1 3 0 1 0 2 0 TOTALES 5680
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [ Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 1 2880 | 50,70%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 2400 | 42,25%
SVA SIN VALOR AGREGADO
(o] Preparacién 1 0,00%
| Inspeccion 1 80 1,41%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 2 320 5,63%
A Archivo 0 0,00%
L TOTAL 8 5680 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5280

La diferencia de valor Agregado entre el proceso actual y el mejorado es de

8.34%, aumentando en un dia mas las visitas a los clientes, y reduciendo al 50%

el tiempo en la actividad: “Recibir de Tesoreria la factura de ventas”; finalmente

se redujo a 15m. el despacho del producto a Distribucion.
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Figura N° 17 indice de valor agregado para el Proceso de Ventas

INDICE DE VALOR AGREGADO

INDICE DE VALOR AGREGADO MEJORADO

INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL

80,00% 82,00% 84,00% 86,00% 88,00% 90,00% 92,00% 94,00%

Fuente: Helados Kedely
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4254

425.4.1 Situacion actual.

Andlisis del Valor Agregado al Proceso Distribucion.

Tabla No. 45 Situacién actual del Proceso de Distribucion

IVA  INDICE DE VALOR AGREGADO  66,56%

Fuente: Helados Kedely

HELADOS MACROPROCESO: B. Comercializacién
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  |PROCESO: 1. Comercializacién Version 01
Fecha: Agosto 2014
SUBPROCESO: 2. Distribucion
1 1 Recibir productos de Ventas 720
5 1 Verificar en Tesoreria si existen facturas 180
pendientes de pago.
3 1 Recaudar valores por concepto de facturas 20
pendientes (si hubiere)
4 1 Transportar el producto hacia el cliente 2880
5 1 Entregar los helados al Cliente 720
6 1 Recat_]dar los valores por concepto de la venta 180
descrita en la factura.
7 1 Reportar cantidad de productos deweltos 120
8 1 Contar los valores recaudados 600
9 1 Realizar papeleta de depésito 720
10 1 Realizar depésito de valores en la cuenta bancaria 120
correspondiente
Entregar a Tesoreria documentos habilitantes de
11 1 respaldo de la(s) venta(s): Guia de despacho, copia 180
de factura cancelada y papeleta de depédsito.
2 5 2 0 2 0 0 TOTALES 6460
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° |Tiempo| %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 5 3600 | 55.73%
(LO QUE ESTADISPUESTO A PAGAR) '
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 700 | 10,84%
SVA SIN VALOR AGREGADO
0 Preparacion 2 1320 20,43%
| Inspeccién 0 0,00%
E Espera 2 840 13,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
Ll TOTAL 11 6460 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 4300

La situacion actual del Proceso de Distribucion determina un 66,56% de la

gestion total.
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4.2.5.4.2 Situacion mejorada.

Tabla No. 46 Situacion mejorada del Proceso de Distribucion

4 HELADOS MACROPROCESO: B. Comercializacion
0 @ ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  (PROCESO: 1. Comercializacion Versién 01
7 Fecha: Agosto 204
; SUBPROCESO: 2. Distribuciéon
1 1 Recibir productos de Ventas 480
) 1 Veriﬁ.car en Tesoreria si existen facturas 30
pendientes de pago.
3 1 Reca_udar valgres por concepto de facturas 20
pendientes (si hubiere)
4 1 Transportar el producto hacia el cliente 3840
5 1 Entregar los helados al Cliente 480
6 1 Recagdar los valores por concepto de la venta 160
descrita en la factura.
7 1 Reportar cantidad de productos dewueltos 80
8 1 Contar los valores recaudados 480
9 1 Realizar papeleta de deposito 640
10 1 Realizar depdsito de valores en la cuenta bancaria 160
correspondiente
Entregar a Tesoreria documentos habilitantes de
11 1 respaldo de la(s) venta(s): Guia de despacho, copia 80
de factura cancelada y papeleta de depdsito.
2 5 2 0 2 0 0 TOTALES 6520
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° | Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 2 4320 | 66,26%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 440 6,75%
SVA SIN VALOR AGREGADO
(o] Preparacion 2 960 14,72%
| Inspeccion 0 0,00%
E Espera 2 800 12,27%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 11 6520 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 4760
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  73,01%

Fuente: Helados Kedely

La diferencia entre el indice de valor agregado de la situacion actual y la

mejorada es de 6,44%, evidenciandose un incremento en el numero de dias de

distribucion segun las visitas de ventas (4 dias al mes) y algunas variaciones en

tiempos en actividades que no agregan valor al proceso.
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Figura N° 18 indice de valor agregado para el Proceso de Distribucion

INDICE DE VALOR AGREGADO
1
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B INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL = INDICE DE VALOR AGREGADO MEJORADO

Fuente: Helados Kedely
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4255
para helados.

4.2.55.1 Situacion actual.

Tabla No. 47 Situacioén actual del Proceso de Formulacién de mezcla para helados

Analisis del Valor Agregado al Proceso de Formulacién de mezcla

IVA  INDICE DE VALOR AGREGADO 94,66%

Fuente: Helados Kedely

MACROPROCESO: C - Produccién
e 1 PROCESO: 1. Produccién Versién 01
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO " . ersion
SUBPROCESO: 2.Formulacion de mezcla para Fecha: Agosto 204
helados
Colocarse el uniforme de trabajo: Mandil,Delantal
1 1 de plastico, malla para el recoger el cabello y 330
guantes (depende del area trabajar)
2 1 Revisar la programacion del dia 330
Revisar la formula de la mezcla para el tipo de
helado que se va a producir durante el dia, y la
3 1 . 330
cantidad de mezcla que debe reposar para el
siguiente dia
Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos
4 1 . 330
a utilizar
5 1 Pesar los ingredientes sdlidos y liquidos. 440
Transportar la materia prima a las zonas de
6 1 produccion correspondientes: Batidoras de 660
mezclas o Pasteurizacion
; 1 Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos 330
luego de utilizar
8 1 Desinfectar la maquinaria, los equipos, 330
instrumentos y utensillos a utilizar
Realizar el proceso de calentamiento (Hasta 75°) y
9 1 enfriamiento (Desde 18° 0 menos) de 6600
Pasteurizacion
10 1 Realizar proceso de mezcla de ingredientes en 3960
base de agua.
Dejar reposar la mezcla del helado en cuartos frios
11 1 a una temperatura no menor a -18°, minimo 5 7920
horas.
12 1 Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos 130
luego de utilizar
Entregar la mezcla para helados a las areas de
13 1 elaboracion: Piscinas de Salmueray Batidoras de 220
Conos.
14 1 Mantener limpia el area de formulacion de mezcla 550
de materia prima.
7 4 1 0 0 2 0 TOTALES 22660
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [ Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE .
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 7 19800 | 87,38%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 1650 | 7,28%
SVA SIN VALOR AGREGADO
o Preparacién 1 330 1,46%
I Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 2 880 3,88%
A Archivo 0 0,00%
s TOTAL 14 22660 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 21450
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El proceso de formulacién de la mezcla para helados, al ser un proceso que

requiere mucha precision, presenta un indice de valor agregado del 94,66%

4.2.5.5.2 Situacion mejorada.

Tabla No. 48 Situacion mejorada del Proceso de Formulacion de mezcla para helados

IVA  INDICE DE VALOR AGREGADO 97,17%

Fuente: Helados Kedely
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MACROPROCESO: C - Produccién
HELADOS . .. »
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO PROCESO: 1. Produccion Versién 01
SUBPROCESO: 2.Formulacién de mezcla para Fecha: Agosto 201
helados
Colocarse el uniforme de trabajo: Mandil,Delantal
1 1 de plastico, malla para el recoger el cabello y 330
guantes (depende del area trabajar)
2 1 Revisar la programacion del dia 110
Revisar la férmula de la mezcla para el tipo de
3 1 helado que se va a producir durante el dia, y la 270
cantidad de mezcla que debe reposar para el
siguiente dia
4 1 Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos 330
a utilizar
5 1 Pesar los ingredientes sélidos y liquidos. 440
Transportar la materia prima a las zonas de
6 1 produccién correspondientes: Batidoras de 330
mezclas o Pasteurizacién
- 1 Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos 330
luego de utilizar
2 1 Desinfectar la maquinaria, los equipos, 330
instrumentos y utensillos a utilizar
Realizar el proceso de calentamiento (Hasta 75°) y
9 1 enfriamiento (Desde 18° o menos) de 7920
Pasteurizacion
10 1 Realizar proceso de mezcla de ingredientes en 3960
base de agua.
Dejar reposar la mezcla del helado en cuartos frios
11 1 a una temperatura no menor a -18°, minimo 5 7920
horas.
12 1 Desinfectar los equipos, instrumentos y utensillos 330
luego de utilizar
Entregar la mezcla para helados a las areas de
13 1 elaboracion: Piscinas de Salmuera y Batidoras de 220
Conos.
12 1 Mantener limpia el &rea de formulacién de mezcla 550
de materia prima.
7 4 1 0 0 2 0 TOTALES 23320
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° | Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 7 21120 | 90,57%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 1540 | 6,60%
SVA SIN VALOR AGREGADO
o Preparacién 1 110 0,47%
] Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 2 550 2,36%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 14 23320 |100,00%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 22660



La situacion mejorada presenta un 97,17% de indice de valor agregado, cuya
diferencia entre la situacion actual del proceso es de 2,51%. Cabe indicar que no
se realizan mejoras significativas en actividades, sino mas bien reduccion de
tiempos en actividades que no agregan valor y un aumento en la actividad de
Pasteurizacion que constituye el punto critico del Proceso de formulaciéon de
mezclas para helados.

Figura N° 19 indice de valor agregado para el Proceso de Formulacion de mezcla para
helados

INDICE DE VALOR AGREGADO
97,50%
97,00%
96,50%
96,00%
95,50%
95,00%
94,50%
94,00%

93,50%

93,00%
INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL INDICE DE VALOR AGREGADO MEJORADO

Fuente: Helados Kedely

112



4256  Andlisis del Valor Agregado al Proceso de Elaboracion de Helados.

4.25.6.1 Situacion actual

Tabla No. 49 Situacién actual del Proceso de Elaboracion de helados

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  77,50%

Fuente: Helados Kedely

El indice de valor agregado de la situacion actual es de 77,50%
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HELADOS MACROPROCESO: C - Produccién
< ;. Version 01
&R & ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  [PROCESO: 1. Produccién ersion
b Fecha: Agosto 204
v SUBPROCESO: 2. Elaboraciéon de helados
Recibir la mezcla para helados del area de
1 1 -, 330
formulacién de mezcla.
Distribuir litros de mezcla para las areas de
2 1 produccién programadas (segun el tipo de helado a 1320
producir).
3 1 Desinfectar la maquinaria, equipos y utensillos a 330
utilizar.
4 1 Poner eh’funmonamlento maquinaria para la 1320
produccién
5 1 Producir helados de paleta 7920
6 1 Producir conos 2880
7 1 Producir empastados 2880
8 1 Producir helados con sabores combinados 4800
9 1 Empacar el producto en fundas y cartones de ser 2640
el caso.
10 1 Desmfectar_ I_a maquinaria, equipos y utensillos, 1100
luego de utilizar
1 1 Tran.sy.Jortar el producto hacia congeladoras 1320
provisionales.
Transportar el producto (Desde 10 jabas), hacia el
12 1 . . 3960
almacenamiento en cuartos frios.
6 2 1 0 0 3 0 TOTALES 30800
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [Tiempo %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE .
(LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 6 19910 | 64,64%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 3960 | 12,86%
SVA SIN VALOR AGREGADO
(o] Preparacion 1 1320 4,29%
1 Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 3 5610 18,21%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 12 30800 |100,00%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 23870



4.2.5.6.2 Situacion mejorada.

Tabla No. 50 Situacion mejorada del Proceso de Elaboracién de helados

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  84,62%

Fuente: Helados Kedely

HELADOS MACROPROCESO: C - Produccion g
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  |PROCESO: 1. Produccién Versién 01
Fecha: Agosto 2014
SUBPROCESO: 2. Elaboracion de helados
Distribuir litros de mezcla para las areas de
1 1 produccién programadas (segin el tipo de helado a 1320
producir).
) 1 Dt.e.smfectar la maquinaria, equipos y utensillos a 330
utilizar.
3 1 Poner ep’funmonamlento maquinaria para la 1320
produccion
4 1 Producir helados de paleta 9240
5 1 Producir conos 3600
6 1 Producir empastados 3600
7 1 Producir helados con sabores combinados 4800
8 1 Empacar el producto en fundas y cartones de ser 2640
el caso.
9 1 Desmfectar_ I_a magquinaria, equipos y utensillos, 1100
luego de utilizar
10 1 Tran.sportar el producto hacia congeladoras 880
provisionales.
Transportar el producto (Desde 10 jabas), hacia el
11 1 . . 2640
almacenamiento en cuartos frios.
6 2 1 0 0 2 0 TOTALES 31470
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° [Tiempo| %
VA VALOR AGREGADO CLIENTE .
¢ (LO QUE ESTA DISPUESTO A PAGAR) 6 22670 | 72,04%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 3960 | 12,58%
SVA SIN VALOR AGREGADO
(o} Preparacion 1 1320 4,19%
| Inspeccion 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 2 3520 11,19%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 11 31470 | 100,00%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 26630

La mejora que se da al Proceso de elaboracion de helados es al incremento en

el tiempo de la produccion y eliminacion de una actividad implicita al proceso,

por lo tanto el indice de valor agregado es 84,62%, y la diferencia comparada

con el indice de la situacion presente es de 7,12%
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Figura N° 20 indice de valor agregado para el Proceso de Elaboracion de helados

INDICE DE VALOR AGREGADO

85,00%
80,00%
0,
75,00% Seriesl
70,00%
INDICE DE VALOR INDICE DE VALOR
AGREGADO ACTUAL AGREGADO MEJORADO

Fuente: Helados Kedely
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4257

Desarrollo.

Analisis del

Valor Agregado al

4.2.5.7.1 Situacion actual.

Tabla No. 51 Situacion actual del Proceso de Capacitacion y Desarrollo

Proceso de Capacitacion vy

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: D. Administrativo Financiero
PROCESO: 1. Talento Humano
SUBPROCESO: 1. Capacitacion y Desarrollo

Version 01
Fecha: Agosto 2014

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO  25,00%

Fuente: Helados Kedely

1 1 Informar al trabajador el curso a seguir 15
2 1 Recibir del colaborador el certificado obtenido una 15
vez culminado el curso
3 1 Emitir solicitud de pago del curso 30
0 1 2 0 0 0 0 TOTALES 60
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° | Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC (Loqu S ESTE DISPUE(;T% APAGAR) 0 0,00%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 15 25,00%
SVA SIN VALOR AGREGADO
0 Preparacion 2 45 75,00%
] Inspeccién 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 3 60 100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 15

Es evidente que el Proceso de Capacitacion y Desarrollo presenta un bajo indice

de valor agregado (25%) con respecto al resto de procesos analizados,

significando que la empresa Helados Kedely no le dedica importancia a esta

actividad.

4.2.5.7.2 Situacion mejorada

La situacion mejorada del Proceso de Capacitacion y Desarrollo engloba

actividades de planeacion, ejecucion, control y retroalimentacion, tal como indica

la tabla:
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Tabla No. 52 Situacion mejorada del Proceso de Capacitacion y Desarrollo

IVA' INDICE DEVALOR AGREGADO  80,94%

Fuente: Helados Kedely

HELADOS MACROPROCESO: D. Administrativo Financiero
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO  [PROCESO: 1. Talento Humano version 01
Fecha: Agosto 2014
SUBPROCESO: 1. Capacitacion y Desarrollo
1 1 Explorar el entorno de cursos de capacitacion 360
idéneos a los requisitos de Helados Kedely
2 1 Disefiar el plan de capacitacion interna y externa. 1200
3 1 Solicitar capacitaciones dentro o fuera de las 60
instalaciones
4 1 Asignar al personal que se capacite segun el tema 60
planificado
s 1 Recibir del colaborador el certificado obtenido una 230
vez culminado el curso
6 1 Socializar los conocimientos adquiridos al resto de 360
personal
7 1 Aplicar los conocimientos del curso 360
s 1 Evaluar los resultados obtenidos con la formacion 430
del personal
9 1 Levantar acciones correctivas, preventivas o de 240
mejora de ser el caso.
10 1 Emitir solicitud de pago del curso 60
2 5 3 0 0 0 0 TOTALES 3410
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° |Tiempo| %
VAC| oquetsioisustonpay | 2| 0 | 880%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 2460 | 72,14%
SVA SIN VALOR AGREGADO
o Preparacion 3 650 19,06%
| Inspeccion 0 0,00%
E Espera 0 0,00%
M Movimiento 0 0,00%
A Archivo 0 0,00%
T TOTAL 10 3410 |100,00%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 2760

El indice de valor agregado aumenta a un 80,94%, cuya diferencia de mejora es

de 55,94%.
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Figura N° 21 indice de valor agregado para el Proceso de Capacitacion y Desarrollo

INDICE DE VALOR AGREGADO

100,00%
50,00% INDICE DE VALOR AGREGADO
MEJORADO
INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL
0,00%

[y

B INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL = INDICE DE VALOR AGREGADO MEJORADO

Fuente: Helados Kedely

El andlisis del valor agregado se resume en la siguiente tabla:

Tabla No. 53 Cuadro resumen de IVA Actual — Mejorado y su diferencia
INDICE VA

SUBPROCESO EVALUACION ACTUAL MEJORADO

DIFERENCIA

A.1.1. Planificacion Estratégica 5 78,95% 94,44% 15,50%
A.1.2 Gestion de la Calidad 0,00% 82,99% 82,99%
B.1.1 Ventas 84,62% 92,96% 8,34%
B.1.2 Distribucion 66,56% 73,01% 6,44%
c12 Formulacion de mezcla para

helados 94,66% 97,17% 2,51%
C.13 Elaboraciéon de helados 77,50% 84,62% 7,12%
D.3.4 Capacitacion y desarrollo 25,00% 80,94% 55,94%

Fuente: Helados Kedely
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4.3 Descripcién de los procesos de Helados Kedely

4.3.1 Proceso de Gestion Gerencial.

4311 Caracterizacion.

Tabla No. 54 Caracterizacion Proceso Gestién Gerencial

Proceso A.1

CARACTERIZACION DE PROCESO  \EaLY!
Fecha: Agosto 2014

PROCESO: Gestidn Gerencial RESPONSABLE: Ing. José Mosq.uera Sotomayor /
Gerente General y de Produccion
OBIJETIVO:
Tomar decisiones estratégicas fundamentadas en el entendimiento del entorno y la mejora continua, a
través de gestiones de calidad.
PLANEAR ALCANCE:
Los datos del entorno permiten la construcciones de lineamientos estratégicos y de calidad para
aplicacién dentro de la empresa.
PROVEEDOR: CLIENTE:
Medios de comunicacién Todos los procesos de Helados Kedely (Agregador
Publicos interesados de Valory Apoyo)
Clientes
ENTRADAS: SALIDAS:
Datos de indicadores del macroentorno Planificacion Estratégica 2014-2020
Datos del microentorno Lineamientos de la Gestidn de Calidad
HACER Voz del Cliente: Quejas y sugerencias Sistema de Buzon de Quejas y sugerencias
REGISTROS:
Datos que alimentan los Indicadores Estratégicos VER DIAGRAMA DE PROCESOS
Acciones correctivas, preventivas y de mejora
VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:
1. Satisfaccion del cliente Auditorias de Calidad en el Servicio
2. Relaciones a Largo Plazo Andlisis del Cuadro de Mando Integral, revisar los
3. Posicionamiento de la marca semaforos.
4. Diferenciacién
INDICADORES:
1. No de Quejas y sugerencias resueltas 2. No.Clientes actuales
VERIFICAR Total de quejas y sugerencias recibidas Total clientes afio anterior
3. No de encuestas favorables al posicionamiento de marca
Total de encuestas realizadas
4. No de encuestas favorables a la diferenciacién
Total de encuestas realizadas
PRODUCTO NO CONFORME:
Quejas no resueltas
No se cumplen objetivos estratégicos (indicadores en luz roja por mas de 3 meses)
ACTUAR ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:
Analizar periddicamente los resultados de los Identificar la raiz de los problemas para resolver
Indicadores del Cuadro de Mando Integral quejas y resultados en verde, para satisfacer al
cliente
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Verdnica Flores Sra. Sonia Mosquera Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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43.1.2 Descripcion de Subprocesos.

4.3.1.2.1 Subproceso de Planificacion Estratégica.

Figura N° 22 Flujograma del subproceso de Planificacién Estratégica

PROCESO: GESTION GERENCIAL A.1.1.
SUBPROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA Versiéon 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Gerente General SALIDA CLIENTE

Datos de Analizar el micro y macro
'”d'cgdl‘" _| entorno con herramientas
i | PEST, PORTER Y MATRIZ
macro
entorno FODA
v
Publicos . DaN-JS ad L )
Interesados i e:‘t'::go Disefiar las matrices para
andlisis de resultados
v

[ Analizar los resultados

NO

fectan o Beneficiana
Helados Kedely?

¢

Sl

v
Plan Todos los
Disefiar las estrategias g estratégico procesos
2014-2020

Revisar el
cumplimiento de la
estrategia,

Todos los trimestralmente
procesos l

Leer los resultados de
los Indicadores de
Gestion

Resultados
de los
Indicadores
de Gestion

Todos los

procesos NO

éExisten
desviaciones
importantes?

Acciones
correctivas,
preventivas
o Mejora

Sl

Replantear acciones
que permitan el
cumplimiento de la
estrategia

A 4

Gestién de
calidad

Fase

Fuente: Helados Kedely
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43122 S

Figura

PROVEEDOR

Todos los

procesos

ubproceso de Gestion de la Calidad.

N° 23 Flujograma del subproceso de Gestion de la Calidad

PROCESO: GESTION GERENCIAL Al.2.
SUBPROCESO: GESTION DE LA CALIDAD Version 01
Fecha: Agosto 2014

ENTRADAS Gerente General SALIDAS CLIENTE

ACC"’J_“"S Recibir solicitudes de

correctivas, .

: » levantamiento de

preventivasy 5
i e acciones

v

Asignar numeracion a
cada accion levantada

y

Realizar seguimiento
y control de
actividades y acciones
cerradas.

.

Consolidar : -
informacion R NEOS Todos los
) | | de la Gestion de S
trimestral para e calidad p

analisis.

Vozdel -

- »
cliente Z

Datos del / _| Gestionar la calidad
Cliente del servicio al cliente

Fase

.

Realizar el Comité de
calidad para evaluar
resultados y tomar
decisiones

.

Archivar documentos
de respaldo

Compromisos
de Mejora

El cliente

Fuente: Helados Kedely
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4.3.2 Proceso de Comercializacion.

43.21 Caracterizacion.

Tabla No. 55 Caracterizacion Proceso Comercializacion

HELADOS B.1.

CARACTERIZACION DE PROCESO  \ZEL0!

Fecha: Agosto 2014

PROCESO: Comercializacién RESPPNSABLE: Sra. Sonia Mosquera /
Administradora

OBIJETIVO:

Mejorar el proceso de ventas de los productos de la empresa y optimizar el tiempo de entrega de los

pedidos realizados.

ALCANCE:

Comprende los procesos de Ventas y Distribucion.

PLANEAR

PROVEEDOR: CLIENTE:

Gestidn Estratégica Clientes de Helados Kedely

Gestion de Calidad Tesoreria

Almacenamiento Almacenamiento

Tesoreria Gestion de Calidad

Administracion Planificacion Estratégica

Vehiculos

ENTRADAS: SALIDAS:

Pedidos del cliente Variedad de Helados devueltos

Guia de Remision y despacho Reporte de Ventas

Objetivos estratégicos,

Variedad de Helados

HACER Facturas

Vehiculos

REGISTROS:

Guia de despacho y remisién

Copia de emisor de factura VER DIAGRAMA DE PROCESOS

Papeleta de depdsito

VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:

1. Atender nuevos mercados Auditorias de ventas

2. Conformidad Mantenimiento preventivo al vehiculo.

3. Cumplimiento de la programacion de ventas

4. Tiempos de distribucién

5. Productos nuevos

INDICADORES:

VERIFICAR 1. Ventas totales en nuevos mercados 2. No de respuesta favorables en conformidad en el servicio
Ventas totales anuales Total encuestas aplicadas

3. Total de ventas realizadas 4.Tiempo de entrega actual - tiempo de entrega anterior

Total de ventas planificadas Tiempo de entrega anterior

4. N° de productos nuevos desarrollados

Total de productos nuevos planificado

PRODUCTO NO CONFORME:

Helados no entregadas a tiempo.

Helados transportado a -18°

ACTUAR ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:

Realizar mantenimiento preventivo al frigo del Colocar sensores alarma del control de

camién temperatura en los vehiculos.
Analisis de las mejores rutas para distribuir

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Verdnica Flores Sra. Sonia Mosquera Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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4322

Descripcion de Subprocesos.

4.3.2.2.1 Subproceso de Ventas.

Figura N° 24 Flujograma del subproceso de Ventas

PROVEEDORES

Tesoreria

Almacenamiento

PROCESO: COMERCIALIZACION B.1.1.
SUBPROCESO: VENTAS Version 01
Fecha: Agosto 2014

ENTRADAS Vendedor Tesorero SALIDAS CLIENTE

Plan
estratégico
2014-2020

Visitar al Cliente |«

A4

A4

Recibir el
requerimiento del —— X Quejas, Gestion de la
cliente | comentarios Calidad

Recibir las facturas

A4

Consultar si existen
valores pendientes
por pagar.

<Existen valore
pendientes?

A4

Asignar una guia de

despachoy unaguia [«

remisit
Helados de remisiol

Producto .
g Distribucion
despachado

T

A 4

Solicitar el producto

Fuente: Helados Kedely
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4.3.2.2.2 Subproceso de Distribucion.

Figura N° 25 Flujograma del subproceso de Distribucion

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: DISTRIBUCION

B.1.2.
Versién 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADAS Conductor NAIDLY CLIENTE

¢ NO
Producto

v >
despachado L

¢Estd correcto?

SI

| Recibir documentos
habilitantes

Tesoreria

A 4

Transportar el
producto

l Helados »  Elcliente

Entregar el producto

[

iHay

Producto no
devoluciones?

conforme

Almacenamiento

NO

y

Recaudar valores y
hacer papeleta de
deposito

Realizar el Depdsito

de valores en cuenta

bancaria de Helados
Kedely

Tesoreria

Fase

Fuente: Helados Kedely

4.3.3 Proceso de Produccion.

4331 Caracterizacion.
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Tabla No. 56 Caracterizaciéon Proceso de Produccion

HELADOS

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Produccion

C.1.
Version 01
Fecha: Agosto 2014

RESPONSABLE: Ing. José Mosquera Sotomayor /
Gerente General y de Produccion

Ing. Veronica Flores

Sra. Sonia Mosquera

OBIJETIVO:
Elaborar los diferentes tipos de helados

PLANEAR ALCANCE:

Incluyen los procesos que permiten transformar la materia prima en productos terminados.
PROVEEDOR: CLIENTE:
Administracién Comercializacién
Gestion de la Calidad
ENTRADAS: SALIDAS:
Materia Prima Variedad de Helados
Insumos
REGISTROS:
HACER Control de temperaturas de Pasteurizacion
Registro de produccion: Relacidn Litros demezcla
para helados - Cantidad de Helados VER DIAGRAMA DE PROCESOS
Registro de formulacién de mezclas para helados
Control de desinfeccidén de maquinaria, equipos y
utensillos
VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:
1. Control de materia prima e insumos para la produccién Auditorias de cumplimiento BPM
2. Temperatura de calentamiento en pasteurizacion L .. ..
3. Temperatura de enfriamiento en pasteurizacion Revision de la programacion de produccién
4. Temperatura de las piscinas de salmuera
5. Desifeccidn de implementos
6. Preparado 6ptimo para la produccién
7. Temperatura de almacenamiento
8. Rendimiento del litro de preparado en unidades de
produccién
9. Cumplimiento de la programacién de produccién
10. Procesos de produccion
INDICADORES:
VERIFICAR 1.Total materia prima e insumos defectuosos 2. No de veces que |a temperatura no excede los 75°
Total materia prima e insumos recibidos Total de veces que se calienta en la pasteurizacion
3.No de veces que la temperatura llega a 5° 4.Temperatura con grados ideales para producir
Total de veces que se enfria en la pasteurizacion Total de veces que se produce
5.N° de desinfecciones realizadas 6. Total de mezclas correctas
Total de desinfecciones programadas Total de mezclas programadas
7.Temperatura con grados ideales para almacenar 8. Cantidad producida porlitro de helado
Total de inspecciones de temperatura Cantidad programada de produccidn por litro de helado
9. Cantidad producida en litros de preparado 10. N° de procesos nuevos desarrollados
Cantidad programada en litros de preparado Total de procesos nuevos planificados
PRODUCTO NO CONFORME:
Mezcla para helados con una carga bacteriana superior a 10000 UFC/g microorganismos mesofilos
Helados con paletas quebradas.
ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:

ACTUAR Pesar con precision los ingredientes en el Corregir procesos de contaminacién de la mezcla
proceso de formulacién de la mezcla para Corregirincumplimientos a las normas BPM
helados.

Controlar la calidad de la materia prima
Desinfectar la maquinaria, equipos y utensillos
antes, durante y luego de ser utilizados
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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4.3.3.2 Descripciéon de Subprocesos.

4.3.3.2.1 Subproceso de Recepcion de Materia Prima.

Figura N° 26 Flujograma del Subproceso de Recepcion de Materia Prima

PROCESO: PRODUCCION C.1.1.
SUBPROCESO: RECEPCION DE MATERIA PRIMA Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA OPERARIO SALIDA CLIENTE

Lavar, pelary picar la
> Frutas > 'P yp
fruta

Pesar la densidad de
la Leche, para

identificar su calidad
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¢éEsta correcto?
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» mezcla para

helados

A
A 4

Ingredientes en Ingredientes en
po\;/;)u(clg::he, N Pesar para polvo (leche,
) » s azlcar,
estabilizante, validacion estabilizante,
colorante.) v colorante.)

Almacenar

Ingredientes

8l liquidos)

Comprobar si
corresponde a la
esencia solicitada

Ingredientes
liquidos)

A4

NO

¢Estd correcto?

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.3.2.2 Subproceso de Formulacién de mezcla para helados.

Figura N° 27 Flujograma del Subproceso de Formulacién de mezcla para helados

PROCESO: PRODUCCION C.1.2.
SUBPROCESO: FORMULACION DE MEZCLA PARA HELADOS Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDORES ENTRADAS OPERARIA SALIDAS CLIENTE

NORMAS Vestir el uniforme
BPM adecuado Desinfectar |

i Plan .
Planificacién e o Revisar
estratégico

Estratégica 2014-2020 programacion

14 Fruta picada

Revisar férmula
para la mezcla

A 4

Recepcion de
materia prima

el GL Pesar ingredientes
polvo (leche,

ol s i
cmiET, » solidos, liquidos y

estabilizante, frutas

colorante.) l

Ingredientes Transportar
liquidos) Materia Prima

Pasteurizar leche,

Requisitos moray crema
NORMA INEN f°;’::'2c'
706 mezcla Batidora
helados

Reposo de la
mezcla

Requisitos
de los
Clientes

Gestién de la
Calidad

Mezcla para Elaboracion de

helados Helados

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.3.2.3 Subproceso de Elaboracion de helados.

Figura N° 28 Flujograma del Subproceso de Elaboracién de Helados

PROCESO: PRODUCCION
SUBPROCESO: ELABORACION DE HELADOS

PROVEEDORES

Formulacién de
Mezcla para
helados

ENTRADA

Mezcla para
helados

Funcién

segun la
programacion

Distribuir la mezcla

A 4

.

l

Producir helados
de paleta

Producir
helados
empastados

Producir helados
de cono

temperatura de la

]

Producir helados
de paleta sabores
combinados

Cuidar la

piscina de
salmuera

A
Controlar el
tiempo de
enfriamiento en la
batidora

Colocar la mezcla
en los moles,

el enfriamiento

<
conos, vasos hasta

Empacar segun
corresponda

A 4

Transportar
productos a
congeladoras

L__provisionales |

C.1.3.

Version 01
Fecha: Agosto 2014

SALIDA

Helados

CLIENTE

Almacenamiento

Fuente: Helados Kedely
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4.3.3.2.4 Subproceso de Almacenamiento.

Figura N° 29 Flujograma del Subproceso de Almacenamiento

PROCESO: PRODUCCION C.1.4.
SUBPROCESO: ALMACENAMIENTO Versién 01

Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Operaria SALIDA CLIENTE
Elaboracion de R Almacenar el
Helados P
producto
Almacenar en
cartones

¢Es de paleta? > NO

Helados para la
venta al cliente
h 4
Sl
Recibir guia de |
l despacho
Y

Almacenar en
jabas de pléstico

Fuente: Helados Kedely
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4.3.4 Proceso Administrativo.

434.1 Caracterizacion.

Tabla No. 57 Caracterizacion Proceso Administrativo

HELADOS D.1.

CARACTERIZACION DE PROCESO  \ZStuL

Fecha: Agosto 2014

PROCESO: Administrativo RESPPNSABLE: Sra. Sonia Mosquera /
Administradora

OBJETIVO:

Optimizar de los recursos fisicos de la empresa

ALCANCE:

PLANEAR Incluyen los procesos de apoyo en el ambito administrativo del negocio tanto dentro como fuera de

Helados Kedely, asi como la gestién de vehiculos.

PROVEEDOR: CLIENTE:

Proveedores de materia prima e insumos Todos los procesos de Helados Kedely

Entidades reguladoras de control

Empresas comercializadoras de bienes

Empresas de servicios de seguridad

ENTRADAS: SALIDAS:

Requerimiento y/o necesidad de Gestidn Tramites externos resueltos

Administrativa Bienes y servicios solicitados
Instalaciones adecuadas para funcionamiento
Vehiculos en buen estado
Magquinaria, equipos y utensillos en buen estado

HACER

REGISTROS:

Actas de Entrega Recepcién de bienes, materia

prima e insumos

Requerimiento de Bienesy Servicios VER DIAGRAMA DE PROCESOS

Formularios de mantenimiento de bienes

Formulario de mantenimiento de vehiculos

VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:

1. Mantenimiento de maquinaria, equipos e Auditorias de cumplimiento administrativo

instrumentos

2. Reciclaje

3. Mantenimiento de vehiculos

VERIFICAR 4. Requerimientos entregados satisfactoriamente
INDICADORES:
1. No de mantenimientos realizados 2. N° de actividades de reciclaje realizadas
Total mantenimientos planificados Total de actividades de reciclaje planificadas
3. No de mantenimientos realizados al vehiculo 4. No de requerimiento entregados satisfactoriamente
Total mantenimientos planificados al vehiculo Total Requerimientos recibidos

PRODUCTO NO CONFORME:

Vehiculo en mal estado

Maquinaria, equipos y utensillos dafiados

Bienesy Servicios no reunen los requisitos del Cliente Interno

ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:

ACTUAR . . .

Registrar documentalmente requerimientos con Cambiar de Proveedor

especificaciones. Verificar el Cumplimiento del plan de

Realizar Mantenimientos preventivos a la mantenimientos

Maquinaria, equipos y utensillos para la produccién.

Realizar Mantenimientos preventivos al Vehiculo

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Verdnica Flores Sra. Sonia Mosquera Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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4.3.4.2  Descripcion de Subprocesos.
4.3.4.2.1 Subproceso de Administracién.

Figura N° 30 Flujograma del Subproceso de Administracion

PROCESO: ADMINISTRATIVO D.1.1.
SUBPROCESO: ADMINISTRACION Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Administrador SALIDA CLIENTE

TS Gestionar los requerimiento de
PROVEEDORES - Materia prima
. NTO DE compra de materia prima, .
DE BIENES Y » BNy ——» bi o bienes, insumos,
SERVICIOS SERVIOIOS lenes y SeFVIens servicios
(mantenimiento)
g Todos los procesos
Documentos
ENTIDADES Nomativa . - ig  habilitantes de
» para el .| Gestionar tramites funcionamiento
REGULADORA Y e e externos
DE CONTROL nto
Y -

Necesidades de
planificacién y
organizacién

Planificar y controlar J
> recursos y 1
resultados

.| Realizar solicitud de
pago de gastos

Todos los procesos

Solicitud de
SRESECY factura Contabilidad
de respaldo

Fuente: Helados Kedely

4.3.4.2.2 Subproceso de Vehiculos.

Figura N° 31 Flujograma del Subproceso de Vehiculos

PROCESO: ADMINISTRATIVO D.1.2.
SUBPROCESO: VEHICULOS Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Administrador SALIDA CLIENTE

Gestionar los recursos y

| trdmites administrativos para
"| mantener el vehiculo en buen
estado.
Solicitud de
Realizar solicitud de M pagoy factura
N pago de gastos. de respaldo
Contabilidad
[ . |
PROVEEDORES REQUERIMIE
DE BIENES Y/ » NTO DE
SERVICIOS Rk

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.5

4.3.5.1

Proceso Financiero.

Caracterizacion.

Tabla No. 58 Caracterizaciéon Proceso Financiero
(4

HELADOS D.2.
CARACTERIZACION DE PROCESO \BLu

Fecha: Agosto 2014

PROCESO: Financiero RESP.OII\ISABLE: Sra. Sonia Mosquera /
Administradora

OBJETIVO:

Gestionay controla los recursos econémicos de Helados Kedely

PLANEAR ALCANCE: '

Incluyen los procesos contables y de tesoreria

PROVEEDOR: CLIENTE:

Administracién Entidades regulatorias de control

Comercializacién Gestion Gerencial

Talento Humano Personal de Helados Kedely

ENTRADAS: SALIDAS:

Reporte de ingresos Estados Financieros

Solicitud de pago de gastos y costos Cheques de pago de obligaciones

Facturas Declaraciones tributarias

HACER REGISTROS:

Libro Diario

Facturas VER DIAGRAMA DE PROCESOS

Comprobantes de egreso

Formularios de Declaraciond e impuestos

VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:

1. Control de desperdicios Auditorias de manejo financiero

2. Consumo de Recursos Basicos

3. Costos de Produccién

VERIFICAR INDICADORES:
1. % de desperdicio actual - % desperdicio anterior 2. Costo de RB actual - costo de RB anterior
% de desperdicio anterior costo de servicios basicos
3. Costos de produccidn actual - costo de produccidn anterior
costo de produccidon anterior

PRODUCTO NO CONFORME:

Registros contables incorrectos

Cheque mal girado

Declaraciones mal realizadas

ACTUAR Costo mal determinado

ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:

Revisiones periddicas de ingreso de informacidn Asientos de ajuste de correcidn de errores

Férmulas de comprobacidn de valores Incluir todas los costos directos e indirectos de la
produccién para el calculo efectivo del costo

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Verdnica Flores Sra. Sonia Mosquera Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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4.3.5.2 Descripciéon de Subprocesos.

4.3.5.2.1 Subproceso de Contabilidad.

Figura N° 32 Flujograma del Subproceso de Contabilidad

PROCESO: FINANCIERO D.2.1.
SUBPROCESO: CONTABILIDAD Version 01

Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Contador SALIDA CLIENTE

Registro en asiento
contable: Ingresos y Egresos

Administrativo

Reporte de
controles

Estados e i
¢éEs correcto? si — 4 Gestion Gerencial
Financieros
4 Reporte de
S
ingresos

Reporte de
egresos
Registro de pago de

obligaciones a

>
Némina de colaboradores y
personal proveedores

Talento Humano

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.5.2.2 Subproceso de Tesoreria.

Figura N° 33 Flujograma del Subproceso de Tesoreria

PROCESO: FINANCIERO D.2.2.
SUBPROCESO: TESORERIA Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR SALIDA Tesorero SALIDA CLIENTE

Registrar Reporte de
. .z e o Contabilidad
.| informacién en el . |Conciliar valores en ingresos
Distribucién 4 reporte de la cuenta bancaria

ingresos

]

" Proveedores
| Realizar pago en
Generar pagos >
cheque
. Reporte de Personal de
Realizar pago por
pag! ‘p transferencia Helados Kedely
transferencia

bancaria

Contabilidad

A

A 4

1]

¥ Reporte de Contabilidad
egresos

Y

Fuente: Helados Kedely
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4.3.6

4.3.6.1

Proceso de Talento Humano.

Caracterizacion.

Tabla No. 59 Caracterizacion Talento Humano

HELADOS

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Talento Humano

D.3.
Version 01
Fecha: Agosto 2014

RESPONSABLE: Sra. Sonia Mosquera /
Administradora

Ing. Verdnica Flores

Sra. Sonia Mosquera

OBJETIVO:
Gestionar y controlar el Talento Humano de Helados Kedely
ALCANCE:
PLANEAR Incluyen los procesos de Talento Humano que van desde el reclutamiento y seleccidn, aplicacion de
personal, compensacion y ndmina, capacitacion y desarrollo y mantenimiento.
PROVEEDOR: CLIENTE:
Mercado de Talento Humano Entidades de Regulacion: IESS, MRL
Empresas de Capacitacién Todos los procesos de Helados Kedely
Entidades de Regulacion: IESS, MRL Personal de Helados Kedely
ENTRADAS: SALIDAS:
Solicitud y autorizacion de contratacion de nuevo Personal contratado y capacitado para desempefiar
personal sus funciones
Candidatos para cubrir vacantes Respuesta a requerimientos
Requerimientos de colaboradores: Permisos, Calculo de pago de némina
Vacaciones. Personal capacitado
Noémina de Helados Kedely
HACER Requerimiento de necesidad de capacitacion
REGISTROS:
Carpetas de procesos de contratacion
Carpeta de colaborador
. ) L VER DIAGRAMA DE PROCESOS
Reporte de asistencia en Biométrico
Registros varios para tramites: permisos, vacaciones,
periodo de maternidad, anticipos, etc.
VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES / CONTROLES:
1. Capacitacién al personal Auditorias de manejo de Talento Humano
Relacidn costo - beneficio de las capacitaciones
VERIFICAR  I\NDICADORES:
1. N° de capacitaciones realizadas
Total de capacitaciones programadas
PRODUCTO NO CONFORME:
Personal no competencias débiles para desempefiar el cargo
Procesos de capacitacion sin evidencia de resultados en la operacidn de la empresa
ACTUAR Retraso en el calculo y pago de obligaciones
ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:
Evaluar al personal contratado Solicitar capacitaciones productivas basadas en
Tomar decisiones de mejora competencias laborales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Ing. José Mosquera

Fuente: Helados Kedely
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4.3.6.2 Descripciéon de Subprocesos.

4.3.6.2.1 Subproceso de Provision de personal.

Figura N° 34 Flujograma del Subproceso de Provision de Personal

PROCESO: TALENTO HUMANO D.3.1.
SUBPROCESO: PROVISION DE PERSONAL Versiéon 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA RESPONSABLE TALENTO HUMANO SALIDAS CLIENTE

.| Realizar publicacién de
] vacante

Y

Pre seleccionar
\ candidatos
Todas las dreas

A4

Entrevistar alaterna
preseleccionada

A4

Revisar termln?’s de la Ingresar en Base de
contratacion datos personal | L | [NRRSEIREIEN Todas las dreas

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.6.2.2 Subproceso de Aplicacion de personal.

Figura N° 35 Flujograma del Subproceso de Aplicacién de personal

PROCESO: TALENTO HUMANO D.3.2.
SUBPROCESO: APLICACION DE PERSONAL Versiéon 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO SALIDA CLIENTE

_| Analizar y describir los
' cargos

N Personal
Disefiar matriz de Evaluado
evaluacidn al personal

v

Evaluar al personal con Acciones
la metodologia 360° correctivas, Gestion dela
preventivas Calidad
y de mejora

Todas las dreas

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.6.2.3 Subproceso de Compensacion y némina.

Figura N° 36 Flujograma del Subproceso de Compensacion y némina

PROCESO: TALENTO HUMANO D.3.3.
SUBPROCESO: COMPENSACION Y NOMINA Version 01
Fecha: Agosto 2014

SALIDA

Responsable de Talento Humano

PROVEEDOR ENTRADA

Verificar fecha de
ingreso del nuevo
colaborador

Personal

v

Personal Contratado

BIOMETRICO

Constatar novedades:
Faltas y/o atrasos

Registro de
asistencia

v

Realizar los calculos
para el pago de némina

Sumar a fos monto de
MRU, los valores por
otros beneficios
sociales

K

Reporte de

iCorresponde
pagos adiciones de
ley?

Némina

Reporte de
Némina

SI

Solicitar contabilizacién
de informacion

]

Solicitar aprobacion de
pago

Realizar liquidacion de
personal

v

Todos los procesos

Reportes de
cumplimiento
de normativa

Realizar ingresos y
tréamites varios

REQUISITOS
LEGALES

/

MRL, [ESS,
MSsP

CLIENTE

Gestion Gerencial

3
Msp

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.3.6.2.4 Subproceso de Capacitacion y desarrollo.

Figura N° 37 Flujograma del Subproceso de Capacitacion y desarrollo

PROCESO: TALENTO HUMANO D.3.4.
SUBPROCESO: CAPACITACION Y DESARROLLO Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Responsable de Talento Humano SALIDA CLLIENTE

Contabilidad

CENTROS DE Cursos y
CAPACITACION 7 Costos Realizar el Plan de Solicitud de pago de
Capacitaciones cursos de capacitacion

Personal
Todos los procesos @it X
EhiEiE el —» Personal se capacita |

l

Aplicacion Practica de
los conocimientos
adquiridos

Acciones
correctivas, 7
v Gestion Gerencial
preventivasy
de mejora

Evaluacion de
resultados

Fuente: Helados Kedely

4.3.6.2.5 Subproceso de Mantenimiento de Personal.

Figura N° 38 Flujograma del Subproceso de Mantenimiento de personal

PROCESO: TALENTO HUMANO D.3.5.
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO DE PERSONAL Version 01
Fecha: Agosto 2014

PROVEEDOR ENTRADA Responsable de Talento Humano SALIDA CLIENTE

Todos los Personal Realizar actividades de
procesos Contratado Integracion

_| Establecer politicas y
"| normativa de disciplina

Realizar acciones que el
mejoren la calidad de Motivado

vida del colaborador Nivel nulo de
rotacion de
personal

Y

Todos los
procesos

Fase

Fuente: Helados Kedely
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4.4 Elaboraciéon de los Indicadores de medicion de la Gestién

Tabla No. 60 PASO 7: Cuadro de Mando Integral

SEMAFOROS
DIRECTRIZ .
PERSPECTIVA . OBJETIVO N INDICADOR INDICE FRECUENCIA  ANALISIS PRECAUCION PROCESO
ESTRATEGICA
Participacion en Incrementar la participacion en nuevos Atender nuevos Ventas totales en nuevos mercados ) * Gestion Gerencial
FINANCIERA P ) P P -, Mensual | Trimestral 1% 3% 5% T
nuevos mercados | mercados, mediante la promocion del producto. mercados Ventas totales anuales * Comercializacion
Incrementar la conformidad en la calidad del
) servicio que se brinda al cliente, mediante ) . e
Calidad enel o ,q o ) . No de respuesta favorables en conformidad en el servicio ) * Comercializacion
L. capacitacion al personal en atencion al clientey Conformidad ; Mensual | Trimestral 5% 10% 15% |,
servicio o ) Total encuestas aplicadas Talento Humano
|a recoleccién de datos a través de encuestas de
conformidad
Incrementar la satisfaccion de los * Gestion Gerencial
requerimientos del cliente, mediante la escucha Satisfaccion del No de Quejas y sugerencias resueltas ) * Comercializacion
a ) , ) o ) - - . Mensual | Trimestral 5% 10% 15% |, o,
Satisfaccin del activa de su voz a través de la implementacion cliente Total de quejas y sugerencias recibidas Produccion
cliente del buzdn de quejas y sugerencias. * Talento Humano
Incrementar la retencion de los clientes, ) ) * Gestion Gerencial
. ; ) Relaciones a largo No. Clientes actuales . R
mediante personal capacitado que satisfaga sus ) ~ . Trimestral | Semestral 2% 8% 10% |* Comercializacion
CLIENTE o plazo Total clientes afio anterior
requerimientos * Talento Humano
. . Incrementar el posicionamiento de la marca, . . o . * Gestion Gerencial
Posicionamiento . . . . Posicionamiento de| No de encuestas favorables al posicionamiento de marca | _- . X e
mediante la implementacién de actividades de A Trimestral | Semestral 2% 8% 10% [* Comercializacion
delamarca . la marca Total de encuestas realizadas «
marketing. Talento Humano
. . ) * Gestion Gerencial
Incrementar la percepcion que tiene el cliente v alizacis
) o ) L omercializacion
i o sobre |a diferenciacion de los productos y ) o No de encuestas favorables a |a diferenciacion ) N »
Diferenciacion . ) Diferenciacion - Trimestral | Semestral 2% 8% 10% [* Produccion
servicios de Helados Kedely , mediante la Total de encuestas realizadas - )
) . inanciero
mejora de productos y procesos internos.
* Talento Humano
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PROCESOS
INTERNOS

Calidad delos
productos

Reducir la utilizacion de materia prima e
insumos defectuosos para la produccion,

Control de materia

Total materia prima e insumos defectuosos

* Produccion

) o . prima e insumos o ) o Mensual | Trimestral | 10% 30% 40% g0 -
mediante la aplicacidn de controles previos en o Total materia prima e insumos recibidos Administracion
L L para la produccién
el proceso de recepcion de materia prima.
Mantener |a eficiencia en el control de la Temperatura de Nod lat ; de los 75°
) ) o de veces que |a temperatura no excede los L
temperatura de calentamiento en la calentamiento en - o Semanal Mensual 90% 98% 100% |* Produccidn
o ) I o Total de veces que se calienta en la pasteurizacion
pasteurizacion, mediante |a verificacion pasteurizacion
Mantener |a eficiencia en el control dela Temperatura de No d lat turall 5
_ L o de veces que |a temperatura llega a L
temperatura de enfriamiento en la enfriamiento en B ., Semanal Mensual 90% 98% 100% |* Produccion
L, ) e o, Total de veces que se enfria en la pasteurizacion
pasteurizacion, mediante la verificacion pasteurizacion
Incrementar el cumplimiento de la planificacién Mantenimiento de
de mantenimiento de maquinaria, equipos e maquinaria No de mantenimientos realizados ) . L
) . 4 o q P 4 ) ’ . " Trimestral | Semestral 5% 15% 20% [* Administracion
instrumentos, mediante la aplicacion del equipos e Total mantenimientos planificados
cronograma de mantenimiento. instrumentos
Mantener Ia temperatura de las piscinas de Temperatura de las . .
) e o Temperatura con grados ideales para producir ) o o |« -
salmuera, mediante la verificacion permanente piscinas de Semanal | Mensual 90% 98% 100% |* Produccién
. Total de veces que se produce
del contenido. salmuera
Mantener |a eficiencia en la desinfeccion de
implementos en el proceso de produccion Desifeccion de N° de desinfecciones realizadas .
) ) . . ' ] - - Semanal Mensual 90% 98% 100% |* Produccion
mediante desinfecciones realizadas antes, implementos Total de desinfecciones programadas
durantey después del proceso de produccion.
Mantener |a eficiencia en el proceso de mezcla
deingredientes para obtener el preparado para Preparado 6ptimo Total de mezclas correctas N o,
. L, . Semanal Mensual 90% 98% 100% |* Produccion
los helados, mediante la capacitacion al para la produccion Total de mezclas programadas
personal sobre |as recetas y procesos.
Mantener |a temperatura de almacenamiento, .
. T . Temperatura de Temperatura con grados ideales para almacenar . »
mediante |a verificacion diaria del medidor de ) A ; Semanal Mensual 95% 98% 100% [* Produccidn
, almacenamiento Total deinspecciones de temperatura
temperaruta del cuarto frio
Mantener la temperatura del transporte, .
) e e e ) Temperatura de Temperatura con grados ideales para almacenar N o,
mediante la verificacion diaria del medidor de ; - Semanal Mensual 95% 98% 100% |* Comercializacion
" transporte Total de inspecciones de temperatura
temperatura en el camidn.
Incrementar el cumplimiento de lo descrito en
las Buenas Practicas de manufactura, mediante Cumplimiento de Total de auditorias de BPM efecti
o - otal de auditorias de efectivas )
la capacitacion al personal sobre los Buenas Practicas de Mensual | Trimestral 5% 15% 20% |* Talento Humano

lineamientos de la norma verificados a través
de auditorias de cumplimiento.

Manufactura

Total de auditorias programadas
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PROCESOS
INTERNOS

Incrementar el rendimiento del litro de

Rendimiento del

Cantidad producida por litro de helado

preparado, mediante la aplicacidn de procesos litro de preparado ) » - Semanal | Mensual 2% 8% 10% |* Produccion
o ) Cantidad programada de produccién por litro de helado
de produccion optimos. en unidades de
Mantener el cumplimiento de la programacion Cumplimiento dela Cantidad producida en litros d d
. - ) - , antidad producida en litros de preparado »
Produccion de produccidn, mediante controles diarios de programacién de a - Semanal Mensual 90% 98% 100% |* Produccion
= Cantidad programada en litros de preparado
resultados. produccion
Reducir el desperdicio, mediantela aplicacion Control de % de desperdicio actual - % desperdicio anterior . * Produccion
- - . - ) Mensual | Trimestral 1% 4% 5% o
de procedimientos dptimos. desperdicios % de desperdicio anterior * Financiero
Reducir los costos de produccidn, mediante la Costos de produccion actual - costo de produccidn * Comercializacion
o Costos de ) : 9 9 9 ¥
aplicacion correcta de los procesos de oroduccion anterior Mensual | Trimestral 1% 2% 3% [*Produccion
produccion. costo de produccion anterior * Financiero
Reducir el consumo de recursos basicos (RB), . .
) N - Consumo de Costo de RB actual - costo de RB anterior . * Produccion
mediante la aplicacion de procedimientos L . Mensual | Trimestral 1% 2% 3% . )
Sptimos recursos hasicos costo de servicios basicos * Financiero
Incrementar actividades de reciclaje, mediante
Mejora continua |la capacitacion al personal sobre las 3 R L N° de actividades de reciclaje realizadas ) *Produccién
d P .p ) L Reciclaje . T . Trimestral | Semestral 2% 4% 5% o o,
(reduce, rehusa y recicla) y la implementacion Total de actividades de reciclaje planificadas * Administracion
de nuevos procedimientos de reciclaje.
Incrementar las acciones de mejora propuestas
y ejecutadas, mediante el compromiso de . ) )
. o . Levantamiento de Total de acciones de mejora levantadas ' ¥ sk .
cumplimiento de las actividades de mejora ) ) - - Trimestral | Semestral 2% 4% 5% Gestion Gerencial
» o acciones de mejora Total deacciones de mejora presentadas
propuestas en la accion, por parte del duefio del
proceso.
Incrementar el desarrollo de productos, a través * Gestion Gerencial
dela identificacion de las necesidades del N° de productos nuevos desarrollados * Comercializacion
) ) ) . Productos nuevos . Trimestral | Semestral 0% 1% 2% o,
cliente descritas en las investigaciones de Total de productos nuevos planificados * Produccidn
Innovacion mercado a aplicar. * Fnanciero
Incrementar el desarrollo de nuevos procesos de ) * Gestion Gerencial
- e Procesos de N° de procesos nuevos desarrollados : »
produccion, a traves dela identificacion delas -, . Trimestral | Semestral 0% 1% 1%  |* Produccidn
) » produccion Total de procesos nuevos planificados
necesidades de produccion. * Talento Humano
Mantener el cumplimiento de la programacion Cumplimiento dela )
. L o, Total de ventas realizadas ) N e
de ventas, mediante controles diarios de programacion de ™ Mensual | Trimestral 90% 98% 100% |* Comercializacion
Total de ventas planificadas
Comercializacidn resultados. ventas
Reducir los tiempos de entrega, mediante Tiempos de Tiempo de entrega actual - tiempo de entrega anterior . e
.p ) § ) .p Ny - £ - Trimestral | Semestral 4% 8% 10% |* Comercializacion
controles diarios de resultados. distribucion Tiempo de entrega anterior

142




APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Capacitacion

Mantener el cumplimiento dela programacion
de capacitacion, mediante el cumplimiento del
cronograma.

Capacitacion al
personal

N’ de capacitaciones realizadas
Total de capacitaciones programadas

Trimestral

Semestral

90%

98%

100%

*Talento Humano

Fuente: Helados Kedely
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4.5 Mejoramiento continuo a largo plazo

El mejoramiento continuo a largo plazo se cumple siempre que se lleve un
manejo efectivo del procedimiento para el efecto, gestionando las acciones
correctivas, preventivas y de mejora oportunamente, todo esto basado en los
resultados de la medicion de los indicadores, asi como en la observacion y
preocupacion de todos quienes conforman la empresa Helados Kedely.

La aplicacion y seguimiento del ciclo PHVA descrito en las Caracterizaciones de

los procesos es otro ingrediente que aportara el éxito de la aplicacién del

modelo, pues la consigna es: jMejorar, mejorar y mejorar siempre!
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1

Conclusiones

La Fundamentacion tedrica aportdé herramientas, conceptos e
indicaciones relevantes para el disefio del Modelo de Gestion por
Procesos, entendiendo en primer lugar cual es la posicion de la empresa
Helados Kedely dentro del contexto ecuatoriano y como ente empresarial,

para luego definir los conceptos de la Gestion por Procesos.

El diagnostico de la situacion actual de la empresa Helados Kedely
permitié6 entender el panorama en el cual opera la organizacion, desde
una perspectiva macro a través de la herramienta PEST, hasta una
perspectiva micro con el uso de las herramientas FODA Yy las 5 fuerzas de
Michael Porter, evidenciando la importancia del disefio del modelo de
gestion para elevar a un nivel mas formal el trabajo que se realiza dia a

dia, potenciando los factores positivos y minimizando los negativos.

Con los insumos obtenidos de los capitulos Il y Il fue posible el disefio del
modelo de gestion por procesos para la empresa Helados Kedely, en
donde se evidencia la documentacion de cada proceso y subproceso a
través de la delimitacion de los objetivos particulares, el alcance y
descripcion de cada procedimiento tanto enumerado como graficado a
través de los flujogramas en donde se reflejan los responsables de la
ejecucion de cada actividad.

Por otra parte, al realizar el disefio del modelo de gestidén por procesos se
incluyeron cambios operativos y de control que permiten alcanzar los
objetivos estratégicos propuestos en el direccionamiento estratégico, con
lo cual es posible satisfacer las necesidades del cliente de Helados
Kedely, permitiendo mejorar los ingresos y optimizar los recursos

humanos, materiales y financieros.

La participacion de la alta direccion, asi como la de los colaboradores
permitié que los datos reflejados en el modelo evidencien la realidad de la

empresa Helados Kedely, lo cual produjo un resultado adicional que es el
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crear una cultura de participacion en donde las opiniones y aportes de
todos quienes forman parte de la empresa son valorados, elevando asi el

nivel de motivacion y de compromiso hacia la organizacion.
Finalmente, el presente documento es el inicio del cambio de paradigma

en la empresa Helados Kedely ya que le permite enfocarse hacia el futuro

y plantearse metas alcanzables.
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5.2

Recomendaciones

La recomendacion principal es la aplicacion del presente Modelo de
Gestion por Procesos para la empresa productora y comercializadora de
Helados Kedely, puesto que elevard el nivel de eficiencia en la
productividad y gestiones de apoyo, asi como garantizara la entrega de

un producto que satisfaga las necesidades de los clientes.

El Manual de Procedimientos propuesto, esta adaptado a los
requerimientos de la empresa, por lo que es necesario que quien lo
implemente tenga muy claros las metas y los objetivos que se desea
alcanzar. Recomendandose entonces, que sea el Gerente Propietario el
Ing. José Mosquera el responsable de su implementacién vy

modificaciones, por ser el lider de la organizacion.

Se recomienda realizar revisiones peridédicas de al menos dos veces al
afio al documento, con la finalidad de actualizar mejoras a los procesos
en funcion de los requerimientos siempre cambiantes de la organizacion

y su entorno.

Una recomendacion valiosa es la aplicacion del ciclo PHVA como
metodologia de la mejora continua, ya que garantiza la planificacion
oportuna de las actividades, el hacerlas, luego verificarlas a través de los
resultados dados por los indicadores de gestion y finalmente actuar en
funcion de aplicar acciones correctivas, preventivas y de mejoras que

evidencia un esfuerzo constante en la renovacion.

Toda vez que la organizacién cuente con una gestion sélida por procesos,
se recomienda escalar al siguiente nivel que es la obtencién de la
Certificacion 1SO 9001:2008, que estandarice los procesos internos de la
organizacion en funcion de satisfacer los requerimientos de los clientes y

de aquellos exigidos por la normativa que le regula.
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Finalmente, se recomienda a nivel general que sin importar el tamafo de
la empresa, se disefien modelos de gestion por procesos que contribuyan
al mejoramiento interno y cambio de paradigma de la organizacion,
porque solo asi el nivel empresarial del Ecuador mejorara en funcién de
la transformacion productiva y de crecimiento interno que se requiere para
optimizar la economia local y porgue no nacional, de tal manera que
elevemos nuestro nivel de competitividad con respecto a la evaluacion

internacional.
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ANEXOS

ANEXO 1 - DOCUMENTOS DE PERMISO DE FUNCIONAMIENTO

i MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
v/?.fi;;,(% DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DE PICHINCHA
9 f‘ |\

%ﬁ,y L) VIGILANCIA SANITARIA PROVINCIAL

i
il
PERMISO DE FUNCIONAMIENTO N°

v ) 333430
25 g8 ANOEE— MR

Cédigo del establecimi 17
Nombre o razén social del establecimi; HELADOS KEDELY
Nombre del propietario o rep legal: MOSQUERA SOTOMAYOR JOSE
N°RUC del establecimiento: 4902928083004 N° C.C. del propietario del establecimi 1702778083
Ubicacién del establecimi QUITO — LALIBERTAD Trw TSewmt DIEZ Y NUEVE
_— =N 5-6 RAL MI ER*———,—@M——-—
Tipd 0cl I A AS DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y ADITIVOS ALIM
Calegoria: ARTESANAL AN B e e SEa, UK
Actividad (es): _______g1.AB. DE HELADOS
Orden de pago N°: 17061713 Virlor: $38.16
Fecha de Expedicidn: i 10/06/2013_ Fecha de Vencimiento: 31/ 12/ 31/12/2013
’ T Ve (Ase 1A/
~ 4"
W 28
! DRA. RIOFRIO
) Director Provincial de Salud Coordinador de Vigilancis Sanitaris Provincial

Nota: Las condiciones hujo las cuales fue izodo el funci i son verificables en cunlguicr momento,

N¢ 000566

Direccion Provincial de Salud de Pichincha

CONFIERE EL PRESENTE

CERTIFICADO

Jos€ Mosquera Sotomayor
1702778083

Por haber asistido al curso de: TRANSPORTE DE ALIMENTOS
Y BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

Quito, 26 de octubre de 2012 s
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MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
LICENCIA METROPOLITANA UNICA PARA EL EJERCICIO DE LAS'
ACTIVIDADES ECONOMICAS (LUAE
: / No. 0054725

5t

1
rén Social MOSQUERA SOTOMAYOR JOSE Nameto RUC 1702778083001
mero THmite ADIARENLUAEL2434 Ptedio Local = 88163

OLEARY.O 6-67 v MILLER : Numeso- ICUS G
Gill: PREPARACION EN FORMA CASERA

|
|
(tire Comescial FAEBRICA DE HELADOS XEDELY Procedinients Ordinario - CATEGORIA 2 . ]
|
|
|

PREPARACION DE HELADDS © CONFITES

NTD DE BOMBEHOS 56269

RIS T LEP ey

xting!
Técnicas que le hubleren sido aplicables.
(3] queda sujoto a

dei

lugar visible.

mu’n‘t\ Fobruro del20 %

e i e

II' = MDMQ

Antropoioga-foney taramiin iclntnn

L

-

-ﬁ
i L -
bz =27 -
DISTRITO
/ METROPOLITANO

¥ La Secretaria de Ambiente del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito
En uso de las facultades establecidss en ol Cadigo Municipal y en cumplimicnto a lo dispuesto en &l Capitulo V del
Sistema de Auditorias Ambientales y Guiss de Practices Ambientsles do la Ordenanza Matropolitana Sustiutiva del

Titubo V, “De la Prevencion y Control del Medio Ambients™ Lilvo Segunde dal Codige Municipal para ol Distrito
Metropolitane de Quito, ctorga el presente:

Certificado Ambiental

POR GUIAS DE PRACTICAS AMBIENTALES
No, 43-C .

A ____HELADOS KEDELY
REGISTRO N° 1915-RAZC

Rozén Sociol. MOSQUERA SOTOMAYOR JOSE
Ubicacién.  FLORENCIO OLEARY OE8-67 Y GENERAL MILLER

Este documento no exime al establecimiento del‘pago de la sanclén por
contaminacion ylo incumplimiento durante su vigencia,
Vigencia del Certificado.  Desde: __ 31/0a3/2011 hastag1/0x2013
Dado en Quito a, 08 de abril del 2011

of Mg

1

T wiioin) de bl
btk

SA-FA/
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4

JUNTA NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO

RECALIFICACION TALLER ARTESANAL
Nro. 96878
50934
PERSONAL E
INTRANSFERIBLE

La| untz Nacions| o Defensa 0ot Artesans, vista f2 sofctud de Calficacion Nro. 6684 prosentada el HOCTR0NL
previc el estudio ¢ Informe de B Uridad d¢ yipeceion y Calficacion de Taleres Anesanales de la Direccibn Técrica, y
da idad al Art. 3 del Reghal del ¥ Ramas di Trabajo vigente

RESUELVE
Concecer &l CERTIFICADO DB RECALFICACION ARTESANAL, ccn gerechn 3 los benefichs contempiades en el
neiso final del AL 2, Arss, 16, 17, 18y 19 de la Ly de Defenss del Artesans, Bn concardancia con ol Art. 302 oal
000 02 Trabejs, Art. 367 de is Ley Drgnica de Régmen Municioal: Arts. 19y 56, numesal 19 ¢e fa Ley ce Régimen
Triutado Intama y A 171 ds su Regementn, a:
MOSQUERA SOTOMAYOR JOSE
CC# 1702778083

NAMA AHTESANAL: FLAZORACION DE HELADOS

RAzOn SOCIAL:

CINBSCION TALLER: OLEARY OE6-ST ¥ NMILLER 12UTD)
SINECTION LOCAL COMERCIAL: CHICARA DES.64 Y AY. MARISCAL SUCRE
CABTAL WVERTIOO §: 358,431.00

FRCMA DE TITULACION: FICCTUSRER0!1 KUITO}

FECHA e 1

-
RESOLUCION JUEZ CONSTITUCIONAL: 02-11-A-MC-BIBUAN

MIV0A WINCA WINOA WIN0A WA BIND
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4

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES hsahionetseat
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1702778083001
APELLIDOS ¥V NOMBRES: MOSQUERA SOTOMAYOR JOSE
NOMBRE COMERGIAL: .
GLASE CONTRIBUYENTE: oTROS GBUGADD LLEVAR CONTABILBAD: N
CALIFCACION ARTESANAL: JUNTA NACIORAL DFL ARTERANO NUNERG: o878
FEC. NACINIENTO: P TEC ACTUALZALON. SoHAH
FEC INICIO ACTIVIDADES: 100 e FEL SUBPENSION DERMITIVA:
Flc MsTRPOON: N2 e FEC REMICIO ACTMOADES:

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:
ASTIADADES DF PROBUGUION DE HELADOS,

DOMICILIC TRIBUTARSD:

Preninein: PICHNCHA Cietine QUITO Preaguin LA LIBERTAD Cala: FLORENCIO OLEARY Nomero: OES 47 Infsracsian:
BENERAL MILLER Refernncia: A LVA CUADRADE LA ESCUTIA CARLOS MANTILLA JACOME Teiélono: (22572008

DOMICILIO ESPECIAL

" DEGUARAGION SENERTRAL VA
* L ALA vekicu

; - - T A da e ey & Eapides
Mm-h——m-a camvirtindose an agantes de semcisa, y 6o podrin acagse & Régmen
smuauawa:

o mrvpin =0, Ge son; fetencdn
ol 100% cel (VA Y dm VA
; S R, " " o of gt qurtidio Tec y 16
O BSBHAGCH e wrs CORGHG0NAS vaci) mensued.
# DT ESTABLECIMIENTOS REGISTRADGS: e oGl D05 ARERTOS 2
JURISDICCION: |\ REGIONAL NGRTEPICHNGHA GERRADOS: “

.4
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES m
PERSONAS NATURALES
NUMERQ RUC: 1702778083001 ==
APELLIDOS ¥ NOMBRES: MOSQUERA SGTOMAYOR JOSE

ESTABLECIIENTOS REGISTRADDS:
No. ESTABLECIMIENTO o ESTADO  ARIFRTO  MATHIZ FEC_INICIO ACT. 0,061 60
NOMBRE COMERCAL:  HELADOS KEDELY G, S

ACTIDADES ECONOMICAS: e ¢

© HELADCS.

LAUBB"IDIIII: LA COLNEN Gl FLORIENGIO CLENRY Nimera: 85
UNA CUADRA DE LA ESTUELA CARLOS MANTILLA. Tel'ana

ESTADO CI0 AGT. (WU
NOMBRE COMERGIAL:  HELADOS KEDELY FEC. CIERRE-
ACTIVIDADES ECONOMICAS. i
VENTA AL POR MENOR DE HELADOS.
DIRECCHIN FSTARLEGIMIBNTO:
Provinge: PICHINCHA Gemén: OUITO Purrequin: VILLA FLORA DE AGOSTO Catte: NA I GES64
Intevearcion. CALLE OT6C Rafarans. FRENTE AL CENTRO COMERGIAL BRLONI Twefors Domicte: 622577005
No ESTABLECRBENTO: (07 T ESTADG  GERIADO T FEC INICIO ACT, VW20
NOMBRE COMERGIAL: AP0 FEC CIERRE. 07472006
ACTIVIDADES ECONOMICAS: =

ACTIVIDADES BE PRODUCCION D€ RELADUS.

DIRECCION ESTABLECMMENTD:

M;muwwmﬂomummmuwmmrmmmum
B WREDIA CLIADRA DE LA ESCUELA CARLOS MANTILLA JACONE Tetefona Domicha.

022572005
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ANEXO 2 — AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION EN LA
EMPRESA HELADOS KEDELY

HELADOS

Q'leary 0e6-60 y Miller (Los Dos Puentes)
Telf: 2512-383 / 2572-005

AUTORIZACION

Quito, 14 de mayo de 2014

Yo, Ing. José Mosquera Sotomayor con C.C. 1702778083 autorizo a la Ing. Veronica
Noemi Flores Asimbaya con C.C. 1716236003 a realizar su tesis de titulacion de la
Maestria de Gestion Empresarial con el tema DISENO DE UN MODELO DE GESTION
POR PROCESOS DE LA EMPRESA PRODUCTORA Y COMERCIALIZADORA DE
HELADOS KEDELY, para lo cual se entregara la informacién relevante al tema

Ing. J5¢ Mosquera Sotomayor
Gerente Propietario
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