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RESUMEN

El presente estudio comprende el desarrollo de una propuesta para implementar procesos en la
empresa Greendc S.A, la misma que permitira que su personal se sienta identificado con las
funciones que realiza, ya que, de ser concretas y especificas, evitardn la duplicidad de
funciones, facilitando el cumplimiento de las actividades del personal, optimizando los recursos,
tanto para el empleado que podra desarrollar sus aptitudes y habilidades dentro de un ambiente
agradable, como para el publico en general, que con una buena imagen empresarial también

transmitird una optima reputacién de la organizacion.

La investigacion se basa en un estudio exploratorio que suministra informacion clara sobre el
problema para identificar cursos de accién, junto con una encuesta dirigida al personal que
labora en la empresa Greendc, para obtener informacién de como se maneja la gestion en la

actualidad.

El modelo de gestion basado en procesos le permitird a Greendc S.A. ser mas competitivo y
eficiente. Mejorando la ejecucién de las actividades que realiza para entregar productos y
servicios a sus clientes, asegurando crecimiento y mayor eficiencia de todos quienes componen

la organizacion.

Palabras claves: Organizacion, procesos, gestion.



ABSTRACT

The current study is the development of a proposal to implement processes on a local Enterprise
called: Greendc S.A. This will allow their personnel to feel identified with the functions they do,
since, if those are certain and specific, will avoid double functions, making their personal
activities fulfillment easier, optimizing the resources for the employee who will be able to develop
their abilities and skills under a peaceful environment, as well as the general public, who, based

on a good self-image, will transmit an optimized reputation of such enterprise.

Exploratory methodology applied to this project thesis is based on bibliographic sources focused
on the topic of strategic management to have a wide knowledge of it. Through the development
of a survey of internal staff working in the company Greendc SA, for information on how it is
currently manages the organization, and thus generate a proposal which will help to improve

management in those critical points and weaknesses of today.

The model based of management processes will allow Greendc S.A. be more competitive and
efficient. Improving the implementation of the activities to deliver products and services to its
customers, which ensures a growing market and increased efficiency of all those who make up

the organization.

Keywords: Organization, processes, management.



INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo desarrollar un modelo de gestién basado
en procesos para la empresa Greendc S.A., el cual busca determinar cada funcion y
procedimiento que deben realizar las distintas areas de la empresa, considerando, que la
incorporacién de una gestién exitosa, requiere del compromiso sostenido a través del tiempo
de quien esta a la cabeza de las areas y departamentos, como también de una evaluacion

consciente de las capacidades y posibilidades de la organizacion para llevarlo a la practica.

Es por eso su importancia, ya que, la gestién por procesos facilita a las organizaciones
determinar procedimientos estratégicos, claves y de apoyo para lograr resultados con el fin
de encaminar el progreso empresarial. Un modelo correcto de gestion por procesos brinda a
la organizacién una estructura que permita cumplir con la misién y la vision establecida. La
implantacion de la gestibn de procesos se ha revelado como una de las herramientas de
mejora de la gestion, con mayor efectividad, para toda clase de organizacion.

El desarrollo del presente proyecto de titulacion se ha dividido en cuatro capitulos que se lo ha

estructurado de la siguiente manera:

En el capitulo | abarca conceptos y resefias importantes de los distintos autores enfocados a
la gestién estratégica de las organizaciones, haciendo énfasis la caracterizacién, elementos,

ventajas y desventajas que conlleva una gestion que se basa en procesos.

El capitulo 1l hace referencia a la resefia histérica que tiene la empresa Greendc S.A., su
filosofia, sus valores institucionales, como también se realiza un diagndstico del ambiente
externo donde se analizan distintos factores como: politico, econdémico, social y tecnoldgico al

cual se enfrentan cada dia.

El capitulo Il describe la metodologia, tipo y técnica utilizada en la investigacién, la cual, por
medio de una encuesta basada en preguntas estratégicas, nos permite analizar como se esta

ejecutando la operacién de la empresa y poder evaluar puntos criticos a corregir.



Para culminar con el capitulo IV, que presenta el modelo de gestion basado en procesos, la

cual identifica responsables, politicas y una correcta secuencia de actividades que generan un

proceso; permitiéndonos generar conclusiones y recomendaciones para el manejo de la

gestion dentro de cada area de trabajo de la empresa Greendc S.A.

OBJETIVOS

Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestiobn por procesos para la empresa Greendc S.A, como

herramienta de direccion en sus actividades, que facilite y mejore la funciéon de cada uno de los

empleados que componen la empresa.

Objetivos Especificos

Identificar la base tedrica fundamental de las actividades que desarrollan actualmente

cada uno de los empleados.

Identificar las debilidades y amenazas que se presenten en la ejecucion de las

actividades que realiza la empresa.

Describir los aspectos relacionados al entorno situacional de la empresa Greendc S.A.
Aumentar la satisfaccion por parte del cliente final.

Diseflar un modelo de gestién por procesos para la empresa Greendc S.A.

Incrementar la productividad de los empleados mediante la mejora de la eficiencia y

eficacia de los procesos.

HIPOTESIS

Un modelo de gestion de procesos empresariales, contribuira al fortalecimiento de la calidad

de gestion de las areas de la empresa y en consecuencia, a la competitividad de la misma.



CAPITULO I. MARCO TEORICO



1.1  Gestién por procesos.
111 Antecedentes.

A finales del siglo XIX el estadounidense Frederick Taylor, “desarrollo un conjunto de
técnicas para analizar las operaciones de la produccion, que permitieron a su vez el
incremento de la productividad y el mejor aprovechamiento de la jornada laboral. La
aplicacion del taylorismo, basado en el principio de la administracion cientifica, se incorporé
a todos los procesos de las empresas y negocios, incluso a la gestion de los recursos
humanos, con la incorporacion de trabajadores mas capacitados y con mejores programas

de incentivos salariales” (Trishchler, 2010, pag. 10).

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) considera que un “Proceso” puede
definirse como un “Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactlan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”. Estas actividades requieren la asignacion de
recursos tales como: personal y materiales.

ANELEN Actividades Salidas

que agregan valor J: (Productos,
satisfactores)

(Insumos)

Productor

[
(@]
©
()
(<))
>
(@]
st
o

EFICIENCIA + EFICACIA
Optimizar Satisfacer al
El uso de recursos Cliente

Figura 1. Proceso genérico
Fuente: (ISO Tools, 2014)
Elaborado por: Erick Sarango

En la ilustracion se presentan los elementos de entrada que incluyen todos los recursos
disponibles en una organizacion, los mismos que pueden ser tangibles al considerarse los

insumos, materiales, recursos humanos; e intangibles como: la informacion y la energia.



Segun la Norma 1S0-9000:2000. Proceso es un “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
(ISO 9001, 2010).

Los procesos pueden ser “poco o muy estructurados y se dividen en etapas. La gestién de
procesos apoya a toda la organizacion en sus necesidades internas y externas; y puede integrar
todas las aplicaciones y servicios que se ofertan. Provee una visibilidad de principio a fin, el
control de la gestion de los procesos y que estén soportados en manuales practicos de trabajo”
(Carnota, 2011).

En conclusién se puede indicar que un proceso es una secuencia de pasos o etapas que se
utilizan para transformar un insumo en un resultado con valor determinado para un cliente, ya

sea interno o externo.
1.2 Caracteristicas de un proceso.
Robbins S. (2004) sefiala que las caracteristicas de un proceso son:

e Todas las formas de trabajo pueden ser descritas y manejadas a través del disefio de un
solo sistema.

e Un proceso fluye, es dinamico, flexible y adaptable.

e Un proceso se controla facilmente, tanto en ambientes descentralizados como en los
centralizados.

¢ En materia de procesos, la empresa puede innovarse libremente porque lo importante
para la colaboracién es que exista una representacion compartida de estos, no uno
estandarizado.

¢ No se empieza desde cero, la empresa construye nuevos procesos € incluso transforma
los que ya existen.

¢ No debe haber interrupciones en la secuencia de un proceso

e Un proceso no necesita de un complejo equipo especializado para su cuidado y
supervision, estas son tareas que corresponden a todos los que participan en él.

e Los cambios en el proceso, no son decididos por los administradores, forman parte del
trabajo de todos los que en él participan.

¢ La mejora continua en un proceso se relaciona con la de todos los procesos.



1.3  Elementos de un proceso.

NHEINES
de

@ Procesos

Control

Figura 2. Elementos de un proceso
Fuente: Chiavenato I. (2010)
Elaborado Por: Erick Sarango

e Entrada: Elementos que pueden sufrir trasformaciones o a la vez pueden servir como un
subproceso.

e Salida: Como resultado de la ejecucion del proceso se produce una respuesta o salida. Sea
como un producto o servicio.

¢ Recursos: Todos los medios que se utilizan para formar y transformar las entradas al
procesos; tanto como el personal, recursos econdmicos Yy recursos fisicos.

¢ Indicadores: Sistema de control medible del funcionamiento del proceso, como también del
nivel de satisfaccion del usuario.

e Clientes: Aquellos que utilizan la salida del proceso. Pueden ser internos (departamentos
de la empresa) o externos (cliente final)

¢ Sistema de Control: Dicho sistema se forma mediante los indicadores, objetivos y los
cuadros de mando para la toma de decision, debido a que, es fundamental al momento de
la evaluacién, para poder corregir deficiencias (Melimkoff, 2010).
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Procesos entrega al cliente.
Operativos )

EOees o correcto funcionamiento de los procesos operativos.
Soporte Y,

Clasificacion de los procesos.

* Procesos destinados a definir y controlar las metas de la

Procesos organizacion.
Direccionales

* Procesos que permiten generar el producto/servicio que se

* Procesos que abarcan las actividades necesarias para el

Figura 3. Clasificacién de los procesos
Fuente: (Castro, 2011)
Elaborado Por: Erick Sarango

Procesos Direccionales o Gerenciales: “pueden ser llamados estratégicos y tienen a su

cargo todo lo relacionado con planeacion, organizacion, direccion y control de la empresa’
(Castro, 2011).

v
v
v
v

Planeacion
Organizacion
Direccion y

control

Procesos Operativos: “Son los encargados de la elaboracion del producto o servicio, y las

actividades que realizan se encuentran intimamente relacionados con la razén de ser de la

empresa”. (Castro, 2011).

Procesos de Soporte: “Son los encargados de entregar herramientas y recursos, para de

esta manera obtener todos los resultados, con el fin de que la empresa realice su producto o

servicio y de esta manera se efectle su objeto social’ (Castro, 2011).

9
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Ventajas y desventajas de la gestion por procesos.

VEMTAIAS

DESVEMNTAIAS

Recursos
Humanos

El personal que compone |a organizacicn

esta de acuerdo con la implementacion de

un cambio enla empresa.

-Reconocen la necesidad de cambiar,
pero no estan seguros de que la
implementacien de un modelo de
gestion por procesos sea el proyecto
adecuado.

-Aguellos empleados que no estan en
contra de la implementacion, pero
tampoco muestran interés alsuno.

-5e oponen a un cambio porque ven
amenazados sus intereses.

Ventajas para
los usuarios

-Mejora laz interrelaciones

- Deteccion y prevencion de errores

- Mavyor satisfaccion

-Mejora |a cultura organizacional con
respecto a la calidad

- Los grupos e convierten en equipos

-Las consecuencias que puede tener
la falta de actualizacién en las
competencias, es tanto para las
personas, Como para la empresa, sus
metas, estrategias, resultados y
gestion de equipos

Ventajas para la
organizacion de
manera general

- Mayor capacidad, mejor uso de recursos

- ldentifica costos de la mala calidad
-5e enfoca en el usuario
-Ahorro de costos

- La necesidad de seleccionar una
herramienta tecnoldgica que
simplifique el trabajo; ya que sin ella
anade perdida de tiempo

- La dificultad de alinear los objetivos
que persigue el modelo de gestion por
competencias con la estrategia dela
EMpresa

Figura 4. Ventajas y desventajas de la gestién por procesos
Fuente: (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2010)
Elaborado por: Erick Sarango

La gestion por procesos, constituye la base del sistema internacional de normalizacién ISO, y
de los diferentes modelos de gestion de calidad, como el Modelo EFQM de Excelencia. Su
utilizacion permite a las organizaciones identificar los diferentes indicadores que garanticen el
cumplimiento de todas las actividades estrechamente interrelacionadas y orientadas al cliente,
el cumplimiento de los objetivos propuestos, garantizando la estabilidad y permanencia de la
empresa en el mercado, que propone un entorno cada vez mas globalizado y competitivo. El

proposito del enfoque, basado en procesos, es mejorar la eficacia de la organizacién para lograr

los objetivos definidos.
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Beneficios del enfoque basado en procesos:
e Integray alinea los procesos, para permitir el logro de los resultados planificados.
e Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficiencia de los procesos.

o Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al desempefio

coherente de la organizacion.
e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.
¢ Reduce costos y tiempos de ciclo, a través del uso eficaz de los recursos.
¢ Mejores resultados, coherentes y predecibles.
e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora

e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus responsabilidades (ISO 9001,
2010).

La gestion por procesos, se caracteriza por varios factores que resultan beneficiosos para el
logro de la metas organizacionales, dentro de las mas importantes, se citan: garantiza la
prestacibn de mayor atencién a las actividades que generan valor agregado, dentro de la
organizacion, permitiendo identificar los elementos de entrada y salida que intervienen en un
proceso; identificar las variabilidades y establecer indicadores de control que minimicen las
diferencias del producto o servicio; la repetitividad de los procesos que permite el control,

evaluacién y mejora continua; el incremento de la productividad.
1.6 Caracteristicas de una empresa basada en la gestidon por procesos.

Una correcta implementacién dentro de una empresa (KOTLER, KARTAJAYA, & SETIAWAN,
2010):

e Permite agrupar tareas que se encontraban aisladas
e Mediante la gestién por procesos, se puede otorgar menos responsabilidades

e Facilita relacionar dichas tareas y actividades dentro de la l6gica del proceso.
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e Se distribuyen mejor las funciones relacionadas con la planeacién, la obtencion y manejo
de la informacion, la toma de decisiones y ejecucion de las tareas.

e Realizan sus procesos enfocados al cliente y resultados empresariales.
e Disponen de solamente lo necesario.

e Capacidad para poder detectar debilidades y amenazas.

e Mejora de forma continua

e Capacidad de evaluar el funcionamiento y grado de satisfaccion por parte del cliente, sea

interno o externo.

e Permite predecir y controlar el cambio en la organizacién.
o Mejora el uso de sus recursos para poder competir empresarialmente.

e Capacidad para poder detectar que procesos deben ser mejorados o redisefiados

1.7 Disefio de procesos.

Primeramente se debe verificar cual es la estructura organizacional que se encuentra mas

acorde a las necesidades de la empresa:

e Organizacion lineal: Se caracteriza por tener un gran nimero de niveles jerarquicos, de
manera que seria un sistema vertical (de arriba a abajo). Este tipo de estructura esta

altamente centralizada.

e Organizacién poco jerarquizada: Dispone pocos niveles jerarquicos y se basa en la
descentralizacion. Este tipo de estructura, reduce algunas divisiones que en la
organizacion lineal aisla al personal entre si y las descripciones de puestos son mas

generales.

¢ Organizacion sin delimitar: Permite a la empresa crear vinculos con distintos publicos
externos, con el fin de asociar recursos organizacionales en beneficio mutuo. Al
implementar la gestion por procesos en la empresa Greendc S.A se debe incluir un

conjunto de fases que se describen a continuacion (ArpCalidad, 2010):
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v ldentificacién: distinguir cada proceso, su aporte en la actividad econémica
empresarial y la organizacion entre si. Conocer cada una de sus caracteristicas y asi

poderla identificar.

v' Descripcién: detallar las actividades especificas y generales del proceso, con la
capacidad de ver en que interfieren con los demas y qué consecuencias tiene dentro

del disefio de éstos.

v' Objetivo: fundamentar el porqué de aquel proceso, como también analizar por qué
debe ser eliminado, si fuese el caso.

v" Puntos Criticos: Se debe considerar, aquellos procesos que puedan tener algun punto
critico, el cual pueda generar alguna consecuencia y la empresa debe estar prevenida.

v Mapeado: Representacion grafica del proceso en la que se pueda visualizar la
secuencia de las distintas actividades, para facilitar su comprensién al momento de la

implementacion.

v' Documentacion: Cada proceso debe estar plasmado por una documentacion o ficha
técnica, apoyandose en la fase de descripcion, con el fin de poderlo implementar en el
modelo de gestion.

1.7.1 Politicas de un proceso.

Las empresas estan estructuradas bajo parametros organizativos en donde se conjugan el
recurso humano y la ejecuciéon de las actividades por parte de las partes que la integran es
necesario que dentro de una organizacion se deben establecer planes de accion estratégicos
caracterizados por el manejo de politicas adecuadas para el control y la toma de decisiones

dentro de una organizacion (ArpCalidad, 2010).
v/ Estratégicas o generales.

v' Tacticas o departamentales.

v' Operativas o especificas.

Es decir, que las politicas son guias para orientar la accién; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algin problema que se repite una y otra vez dentro

de una organizacion.
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Tabla 1.Caracteristicas de los diferentes modelos de gestion.

GESTION FUNCIONAL

1) Transmite una lista
de argumentos a la
funcion especificada
2) Orientacion interna
hacia el producto

3) Jerarquizacion y
control

4) Mejoras de alcance
limitado

5) Indicadores de

desempefio

Fuente: (ArpCalidad, 2010)

Elaborado por: Erick Sarango

CARACTERISTICAS DE LAS FORMAS DE GESTIONAR LAS OPERACIONES

GESTION POR PROYECTOS GESTION POR PROCESOS

1) Se basa en la Planificacion,
ejecucion y seguimiento

2) Aplica procesos
sistematicos y repetibles

3) Soluciona problemas de
calidad, tiempos y costes

4) Ciclo de vida con fases
secuenciales

5) Busca alcanzar un objetivo

determinado

1) Orientacién externa hacia
el cliente

2) Liderazgo

3) Principios de eficiencia,
flexibilidad y
descentralizacion en la toma
de decisiones

4) Principio de Autonomiay
de Autocontrol

5) Principio de eficacia: ser

mas competitivos

14

GESTION TECNOLOGICA

1)Administra el desarrollo de
la tecnologia

2)Maneja el proceso de
innovacioén a través de la
Investigacion y Desarrollo
3)Proporciona ventajas
competitivas en las
empresas

4)Se relaciona con los
procesos de creacion,
desarrollo, transferencia y
uso de tecnologia

5)Utiliza de la mejor manera
la ciencia y la tecnologia
generada de forma externa

como interna

GESTION DEL

CONOCIMIENTO
1)Incrementar las
oportunidades de negocio
2)Aumentar la
comunicacion
3)Aumentar la
competitividad presente y
futura
4)Elevar el liderazgo de
las empresas en su
mercado

5)Elevar el rendimiento



1.8 Planificacion de la gestion

Cuando se habla de las cuatro funciones basicas de la gestion empresarial todos los autores

coinciden en plantear que son cuatro: planificar, organizar, liderar y controlar.

Planificar: en este caso, deben quedar definidas las metas de la empresa y establecer una
estrategia que permita desarrollar los diferentes planes y la coordinacion de las actividades en
cada uno de los procesos de la empresa.

Organizar: esta etapa permite determinar lo que se necesita hacer para llevar a cabo cada una

de las estrategias, definiendo como se hara y quién lo va hacer.

Liderar: en esta funcion se dirigen los esfuerzos en coordinar las actividades laborales de los

miembros de una organizacion, que permitan llevar a cabo cada uno de los procesos.

Controlar: permite el monitoreo de las actividades para garantizar que se lleven a cabo segun

lo planeado en las etapas anteriores.

Si bien, todas estas funciones deben trabajar de manera integrada y consolidada una con otra,
la planificacién de la gestion, es la etapa pionera, por ello, es que define un pilar fundamental en

el cumplimiento de los objetivos estratégicos empresariales.

Si se tiene una planificacion no ajustada a los requerimientos empresariales, no podran

alcanzarse con eficiencia y eficacia los resultados que se desean obtener.
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CAPITULO II. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
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2.1 Resefia historica.

GREENDC S. A., es una compafiia que se dedica a la prestacién de servicios técnicos, de
consultoria de negocios, bien sea directamente o a través de terceros en areas de ingenieria

eléctrica: instalaciones eléctricas, cableado estructurado y servicios relacionados.

De acuerdo al expediente 166987 de la Superintendencia de Compafiias el dia 13 de octubre
del 2.015, la empresa Greendc S.A., registra un R.U.C 1792422426001 y un capital activo de
USD $10.000, conformada por los 3 socios accionistas, siendo el representante legal el Ing.

Rubén Xavier Suquillo Armas.

En un modelo de gestién basada en procesos para la empresa Greendc S.A se busca elevar la
competitividad tomando en consideracion dos aspectos fundamentales: el enfoque de la gestion
en base a los procesos y la eliminacién de los despilfarros derivados de dichos procesos,

cuando estos no aportan valor afiadido.
2.2 Situacion actual.

En la actualidad, Greendc S.A. ha obtenido un crecimiento financiero importante, por esta razén
se encuentra en la elaboracion de cada uno de los procesos que intervienen en el negocio; para
que, de esta manera mediante un modelo de gestibn basado en procesos se mejore la

eficiencia y eficacia de cada area y empleado que ocupa un cargo en la empresa.
2.2.1 Filosofiade laempresa.

Dentro del proceso de planeacion estratégica de la declaracién de la misién corporativa y las
principales metas constituyen un elemento fundamental para el desarrollo de las diferentes

estrategias.

2.2.2 Mision.
“Ser una empresa que busca el deleite de sus clientes gracias a la excelente calidad en todos
sus productos y servicios, promoviendo el uso de capital humano, materiales e insumos

nacionales, y manejando los principales estandares de cuidado del manejo ambiente”.
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2.2.3 Vision.
“Ser una empresa reconocida en el mercado por la calidad de nuestros productos, excelencia
en el servicio, tecnologia de punta, material de calidad, personal calificado y la satisfaccion
generada en nuestros clientes, de manera que podamos crecer y asi seguir aportando al

desarrollo de nuestro pais”.
2.2.4 Valores.
Los valores empresariales que tiene Greendc S.A. son:

e La ética debe ser fundamental en cada una de las acciones del personal y tomando el

bienestar comun y de la empresa.

e El comportamiento de los miembros de la empresa Greendc, debe basarse y ajustarse a
los valores y principios éticos que tradicionalmente han inspirado la vida de la empresa:

honestidad, integridad y justicia.
¢ Eficiencia y eficacia mediante la optimizacién de recursos econémicos y humanos.
e Calidad en las labores desempefiadas en el producto.

e Competitividad en calidad y precio, enfatizado la imagen del producto mediante una

presentacion que lo realce.
2.2.5 Productos y servicios.

La empresa Greendc comercializa diferentes productos y servicios relacionados con la

instalacion de servicios eléctricos y tecnologia, los cuales se detallan a continuacion:

e Servicio de instalacibn, mantenimiento y reparacibn de equipos Yy dispositivos

electronicos.

e Venta al por mayor y menor de equipos de tecnologia, sistemas de informacién, incluso

partes y piezas.

e Construccion de lineas de transmision de energia eléctrica y de telecomunicaciones.
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e Asesoramiento y consultoria en ingenieria eléctrica, electrénica, sistema,

comunicaciones y redes.

2.2.6  Organigrama Funcional.
El organigrama en la empresa juega un papel fundamental por cuanto permite representar el
diagrama de flujo de actividades, con el objetivo de administrar eficiente y eficazmente las

organizaciones.

Gerente General

Administrador

Contador —

Atencion Operaciones Atencion al
Proveedores Reparaciones Cliente

llustracién 5.0rganigrama Funcional de la Empresa Greendc S.A.
Fuente: Empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

El organigrama de la empresa Greendc S.A., corresponde a un modelo funcional donde los
subordinados con una excelente capacitacién permitiran el cumplimiento eficiente de las tareas,
la definicion clara de los diferentes planes, asi como la posibilidad de verificacion de los
objetivos en cualquier momento y fomenta la interaccion efectiva entre todos los miembros de la

empresa, superiores y subordinados.

Como parte del trabajo de titulacién se propone la creacion de un departamento de Recursos
Humanos, por la importancia que representa para una organizacion tener la capacidad de
verificar que los empleados trabajen de la mejor manera en un ambiente donde sientan que la

empresa es su casa, siendo capaces de realizar sus actividades y funciones de una manera
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eficaz; y de ésta forma poder alcanzar los objetivos que se proponga la empresa, obteniendo
excelentes resultados en el personal que la compone, generando una mayor utilidad a la

organizacion.

Dicho departamento va mas all4 del contratar o despedir, sino que considera a su personal
interno, como el activo mas importante de la empresa, de esta manera se podra generar un filtro

y una buena relacion entre la organizacion y los trabajadores.

Departamento de
RRHH

l l

Reclutamiento y o Evaluacién de
iy Capacitacion o
Seleccion Desempefio

llustracién 6.Propuesta de implementacion Departamento de Recursos Humanos
Fuente: Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

2.3 Analisis entorno.
2.3.1  Anélisis macroeconémico.

El Ecuador se enfrenta a la vulnerabilidad de los mercados altamente industrializados, a los
cuales dirige la mayor parte de las exportaciones, comprometiendo en alguna medida su
autonomia y desarrollo, estableciendo ademas una relacién de dependencia, al estar sujeto a
las politicas comerciales externas y a los cambios en las demanda de estos productos, cuyo

efecto se traduce en desequilibrio econémico.

2.3.1.1 Entorno politico.

Actualmente, en referencia al entorno  politico del pais, existen planes de apoyo

gubernamentales en relacion a alcanzar la estabilidad politica y econémica. La actual politica

gubernamental promueve el cambio de la matriz productiva del pais, que transforme la

dependencia hacia los productos primarios, fuente tradicional de ingresos, para asi lograr la
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disminucion de la pobreza, el fomento del empleo y una economia sostenible y sustentable. El
Plan Nacional del Buen Vivir constituye la propuesta de cambio del gobierno y la politica a
cumplirse para alcanzar el desarrollo econémico y social del pais. Este entorno politico es
favorable para el desarrollo y crecimiento de la empresa Greendc, pues el servicio de
instalaciones eléctricas y electronicas en el pais contribuye al cambio de la matriz

productiva y es fuente generadora de trabajo.

2.3.1.2 Entorno econémico.

Son los cambios frecuentes en los costos operativos debido a la inflacion y la realidad
adquisitiva del pais, tiene la consecuencia de que las empresas ajusten su rubro para
inversiones para asesoria en seguridad industrial y salud ocupacional. Ademas influyen las
tasas de interés, los cambios en el ingreso disponible, las fluctuaciones del mercado bursétil, el
tipo de sistema econdmico, la situaciéon de la economia (si se encuentra en expansion o en

recesion). De igual manera se considera:

v' Elincremento de la productividad real y diversificacion de las exportaciones.

v' La transformaciéon de la educacion superior y transferencia de conocimiento a través de
ciencia, tecnologia e innovacion, que permitan alcanzar un desarrollo econdémico
perdurable, sustentable y sostenible.

v El desarrollo y ordenamiento territorial, la desconcentracién y descentralizacion de los
actores econémicos.

v La insercion estratégica y soberana del Ecuador en el mundo, fomentando a su vez la
integracion latinoamericana

v' Transformacion y especializacion de la economia, a través de la sustitucién selectiva de

importaciones.

En este sentido Greendc S.A. promueve los productos y servicios nacionales, acorde con las
politicas estatales que definen el entorno donde acciona la empresa.
2.3.1.3 Entorno social.

Se consideran los valores, actitudes, tendencia, tradiciones, estilos de vida, creencias, gustos,
influencias religiosas y patrones de conducta. Existe en la actualidad a través del Plan Nacional

del Buen Vivir un nuevo modelo de desarrollo social, basado en la justicia y solidaridad, en
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busca de la distribucién equitativa de la riqueza del pais, y cuyo accionar se enmarca en la

disminucion de algunos factores importantes como son:

v'La discriminacién por origen racial, por edad, condiciones socio-econémicas Yy fisicas.

v' El aumento en la generacién de empleo sin mejoras laborales donde se incluyen las
remuneraciones, capacitacion y posibilidades de desarrollo profesional.

v' La importacion de bienes y servicios sin aportar a las cadenas de valor y economias locales.

v La pérdida de autenticidad de las culturas indigenas.

Para la empresa Greendc, el realizar servicios nacionales, acorde a las politicas
gubernamentales constituye un elemento favorable para el desarrollo del negocio, cuya

actividad va acorde que lo que demanda el pais.

2.3.1.4 Entorno tecnoldgico.

El mejoramiento en la creacién de procesos que brinden mayor seguridad de acuerdo a la
adopcion de reglamentos, tiene que ver ademas con las innovaciones cientificas o industriales
gue inciden directa o indirectamente en el negocio. Algunos de estos factores se detallan a

continuacion:

v' Transformacion de la educacion superior y transferencia del conocimiento a través de los
avances de la ciencia, tecnologia e innovacion.
v' Eluso de las TIC, que propicie el la igualdad de oportunidades.

v Infraestructura para conectividad y telecomunicaciones de manera equitativa.

Estos aspectos han incidido en el desarrollo tecnol6gico de la empresa Greendc que incursiona
desde el afio 2012 en la comercializacion de productos y servicios eléctricos. La tecnologia ha
ido cambiando y actualizandose diariamente, pero el Ecuador siempre ha ido un paso atras que
otras potencias mundiales al momento de aplicar dichas herramientas en las empresas,

unidades educativas y entidades gubernamentales.

Ha existido falta de conocimiento en las nuevas marcas tecnolégicas, falta de técnicos que
cuenten con las certificaciones y capacitaciones adecuadas para prestar un servicio o instalar

un equipo, e inseguridad en las empresas por realizar un cambio e innovar.
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2.3.2 Andlisis del mercado.

Puede considerarse que la rivalidad entre los competidores es alta, dadas las barreras bajas de
entrada que persisten en el sector, ante el hecho de ser una normativa gubernamental a cumplir
por parte de todos los actores participantes en el entorno empresatrial, el hecho de aportar al
cambio de la matriz productiva. Al ser el producto prioritario para el desarrollo de la economia
ecuatoriana los competidores realizan acciones de diferenciacién de su producto en el servicio
de atencién al cliente, la gestion de la calidad, el precio, en busca del reconocimiento de la

imagen de marca.

Se ha de tener presente que cuando existe una alta rivalidad se puede incurrir en una inversion
elevada para producir, es decir la empresa ha de operar a toda capacidad; existiran diversas
empresas generalmente pequefias, sin que ninguna predomine; poca diferenciacion de

productos; y los clientes pueden cambiar de productos facilmente.

2.3.2.1 Analisis nuevos competidores.

Los competidores son la fuerza aislada mas importante que enfrentara la empresa Greendc,
puesto que al brindar servicio de instalaciones y reparaciones eléctricas, una actividad que
estimula el crecimiento econdmico del pais y es favorecida por la politica gubernamental,
estimula la aparicion de nuevos competidores, es decir la creacién de nuevas empresas, lo que
hace dinamico al entorno. La empresa entonces ha de considerar las acciones que se producen
por parte de los competidores y adoptar medidas que propicien la adaptacién, para hacer frente
a estos cambios, lo que ocurre de manera constante, en la buUsqueda del deseado
posicionamiento o mantenimiento de la posicion relativa en el mercado de servicios eléctricos y

electrénicos en el Ecuador.

El mercado de servicios eléctricos y electronicos se encuentra en crecimiento lo que hace que
los competidores desarrollen campafias, publicidades, investigaciones para ganar participacion
en el mercado, por lo que la empresas ha de estar orientar sus objetivos a la actualizacién en
materia de las legislacion vigente relacionados con este mercado, elaborar planes de
capacitacion para sus empleados, garantizando asi la especializacion y atencién personalidad a
los clientes. Los nuevos competidores agregan capacidad al sector, desarrollan la necesidad de

ganar participacion en el mercado, con lo cual hacen més intensa la competencia.
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2.3.2.2 Andlisis poder de negociacion de los clientes.

En el caso de los clientes, es importante sefialar que a través de estos siempre esta presente la
presion para tratar de disminuir los precios, en la busqueda de productos con mayor calidad o
cantidad, lo que ocasiona el enfrentamiento entre los competidores, en este caso el mercado de
servicios eléctricos y electronicos. En este sentido, es importante reconocer si el producto o
servicio ofrece Greendc a los clientes, constituird un gasto significativo para ellos, si disponen
de alternativas para obtener los mismos servicios en materia de adquisicion de servicios

eléctricos y electronicos.

Si el cliente dispone de diferentes alternativas tendra mucho poder de negociacion, razén por lo
que la empresa Greendc necesita elevar sus competencias en materia de servicios eléctricos y
electrénicos, brindar un servicio de calidad, con el objetivo de retener a los clientes y alcanzar la
deseada fidelizacion de los clientes hacia la empresa.

2.3.2.3 Analisis poder de negociacion de los proveedores.

El poder de negociacion de los proveedores es el tercer determinante en importancia en el
atractivo del sector y cuanto mayor sea, menor atractivo existira en sentido general. En este
caso es importante sefialar que en el caso de los proveedores de productos que garanticen la
calidad de los servicios eléctricos y electrénicos, pueden en alguna medida incidir a través de la
modificacion del precio o costo de los productos, lo que hace que la empresa Greendc S.A. esté
atenta al comportamiento de los indicadores de calidad, con el objetivo de evitar afectaciones a

los clientes e incumplimiento con la normativa vigente.
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Dentro de la industria eléctrica y electrOnica existen varias empresas que ven una oportunidad

de negocio; entre los principales estan:

Tabla 2. Empresas que son posible competencia para GREENDC S.A.
EE ==
1 SURGESA.
AKROS
FIRMESA
PROTECOMPU C.A.

COMPUVENTAS CIA. LTDA.
MARTEL S.A.

INTCOMEX DEL ECUADOR S.A.
CARTIMEX S.A.

O 00 N o U & W N R

ELECTRONICA SIGLO XXI ELECTROSIGLO S.A.

[y
o

AMS SOLUTIONS

[y
[N

HENTEL CIA LTDA

[y
N

MEGAMICRO S.A.

[y
H

INACORPSA DEL ECUADOR S.A.

[y
wn

GARCES DANIEL FRANCISCO
16 GRUMANHER S.A.

Fuente: Greendc S.A
Elaborado: Erick Sarango

2.3.2.4  Analisis de productos sustitutos.

Es importante sefalar que todos los competidores generan productos o servicios sustitutos, las
cuales son productos que satisfacen las mismas necesidades que solicitan los clientes, pero en
una distinta marca, tendencia, disefio o implementacion; que en el caso del giro de servicios
electrénicos ocurren de manera constante y se manifiesta precisamente en la manera que se
propone el producto al cliente, las garantias y calidad. Esta es la razén por lo que la empresa
Greendc siempre ha de estar innovandose, actualizandose, mejorando todo lo relacionado con
la calidad del producto y su relacién con el precio, en busca de la satisfaccion y fidelidad de los

clientes.
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CAPITULO lIl. DISENO METODOLOGICO
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3.1. Antecedentes.

A pesar que Greendc lleva mas de tres afios en el mercado nacional, entregando productos y
servicios de ingenieria electronica de acuerdo al requerimiento y solicitud de cada cliente, la
empresa no ha obtenido una gestion efectiva, debido a que desde que se fundd la empresa, se
ha manejado con una estructura vertical y una gestiébn administrativa que no ha logrado dar un

continuo crecimiento.

La implementacion de un direccionamiento estratégico, con politicas en sus actividades y de un
correcto control de tareas, ayudara a la gestiébn de manera notable, generando un compromiso

de mejora permanente con sus empleados.

Identificar la manera en la cual se maneja la empresa, nos permite ver de una manera mas

amplia las debilidades y amenazas que se tiene en la actualidad y también a futuro.

Por medio de la encuesta se ha logrado levantar e identificar informacion, analizando las
distintas respuestas que presentan sus colaboradores con preguntas claves, la cual se ha
determinado las falencias que tienen las distintas areas para realizar una propuesta acorde a
cada departamento y proponer la implementacion de un modelo de gestion basado en

procesos.

3.2. Metodologia.

La presente investigacion estd enfocada en conocer la situacion actual de la empresa, por
medio de distintas opiniones de los mismos empleados que componen la organizacién,
aportando con alternativas de mejoras en la manera de como se gestiona las actividades de
cada area. Se realiza una encuesta que va dirigida al personal interno que labora directamente
en la empresa Greendc S.A. con la finalidad de analizar y obtener puntos criticos y sus

respectivas debilidades que se presentan actualmente en la empresa. (Anexo 4).

La investigacién se basa en un estudio exploratorio ya que nos suministra informacién clara
sobre el problema para identificar cursos de accion. Asi mismo se realiza un estudio descriptivo
gue ayuda a medir eventos con precisién para generar procesos de mejoras en las distintas

areas.
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La encuesta se realiza al numero total de colaboradores (24 empleados). Una vez obtenido las

respuestas de la encuesta se continua con la tabulacién de resultados, haciendo referencia al

orden de las preguntas y respuestas, obteniendo informacién veridica y oportuna para concluir

con el proceso investigativo al momento de tomar decisiones.

3.3

Tipo y disefio de la investigacion.

3.3.1 Tipo deinvestigacion.

Descriptivo: Segun Cervo y Bervian (2003) “La investigacion descriptiva es aquella que
busca especificar las propiedades, caracteristicas, y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenédmeno que se someta a un analisis”
(p.90). Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y

personas

Exploratoria: de acuerdo de acuerdo con Sellriz (2010) la investigacion exploratoria es
aquella que: “se efectia sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo
que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel
superficial de conocimiento” La funcién de la investigacién exploratoria es descubrir las
bases y recabar informacién que permita como resultado del estudio, la formulacion de

una hipoétesis.

3.3.2 Técnicas de investigacion.

Fuentes bibliogréficas: entendidas en el tema de Gestion Estratégica: revistas, sitios web
tales como: Superintendencia de Compafiias, Servicio de Rentas Internas, Ministerio de
Trabajo, etc., a los que se incluira el aporte de altos ejecutivos, sus opiniones y
sugerencias para personalizar el modelo de acuerdo a las condiciones y necesidades

gue posee la mediana empresa para su introduccion al mercado.

La encuesta, compuesta de 19 preguntas, dirigida a todo el personal, por ser un
namero reducido de quienes conforman la empresa Greendc S.A (24 empleados), con

el fin de obtener y analizar la maxima cantidad de informacion.
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e La observacion directa, por medio de la cual se puede evidenciar como se desenvuelven
los empleados y las distintas areas o departamentos que componen la empresa.

3.4 La poblacion y muestra.
3.4.1 Caracteristicas de la poblacion
El universo de observacion estara formado por 24 empleados, abordando una modalidad de

estudio para este proyecto de la empresa Greendc S.A.

3.4.2 Muestra
En el caso de este estudio, se utilizard la cantidad total de personas por ser un nimero

reducido, correspondiente a 24 empleados de la empresa.

3.5 Tratamiento estadistico de lainformacion.
Para el presente estudio, se procesé la informacion a través de la recoleccion de datos de la
encuesta realizada por medio del programa Excel 2013, cuyos resultados son tabulados

respetando el mismo orden y formato de la encuesta gestionada para las 24 personas.

3.6 Encuesta de conocimientos y percepcion en los empleados de Greendc S.A.

Tabla 3. Funcién o cargo que desempefia en Greendc S.A.

Funcién o cargo que desempefia Personas

Administrativo 5
Servicios 3
Operaciones 11
Comercial 5

Fuente: Nomina Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango
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1. ¢El cargo que usted ocupa dentro de la empresa dispone de un manual de

funciones actualizado?

w

m 5

No

Figura 7. Pregunta 1
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

En base al gréafico de resultados podemos observar que el 17% de empleados afirman que si
disponen un manual de funciones actualizado, mientras que el 83% de empleados respondieron
no disponer dicho manual y por ende es una cifra preocupante ya que si no disponen de un
manual actualizado entonces como realizan el trabajo diario. Un manual de funciones en cada
puesto de la empresa es esencial al momento que una nueva persona ocupa el cargo o para
constatar que se esté ejecutando de una manera correcta el trabajo diario.

2. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si continde en la siguiente pregunta, si su

respuesta fue no indique ¢Cémo supo las actividades a realizar en su puesto de

trabajo?

= Por experiencia en el cargo

Por medic de la entrevista de trabajo

¥ Induccion al puesto por parte de otro
empleado

m Otro, especifique...

Figura 8. Pregunta 2
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

El 83% de los trabajadores que respondieron en la pregunta N°1 no tener un manual de

funciones actualizado, respondieron de la siguiente manera en cuanto a la realizacion de sus
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actividades: el 67% de empleados sabe sus funciones en su cargo por su experiencia en sus
anteriores empleos, el 24% de empleados respondié por medio de la entrevista de trabajo y

finalmente el 9% indicé por la induccion por parte de otro empleado.

Cabe mencionar que de un empleo a otro por mas que el cargo sea el mismo existen
diferencias entre empresas y areas que puedan trabajar de manera simultanea; por ende no

brinda la seguridad al 100% que se esté ejecutando bien las actividades.

El tener una idea de las funciones a realizar, sea por una entrevista de trabajo o por una
induccién por parte de otro empleado, no nos garantiza que se cubriran todos los vacios que
tenga el nuevo personal en su cargo. Se necesita realizar una induccion interna o capacitacion

al nuevo empleado para evitar problemas a futuro.

3. ¢Las actividades que realiza diariamente estan en funcién al cargo que ocupa?

9%

m5i
No

Figura 9. Pregunta 3
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

El 71% de empleados respondié que si realizan sus actividades en funcién al cargo que ocupa,
mientras el 29% de empleados restantes no lo hace. Se identifica una mala distribucion de
actividades en los distintos cargos, y por ende no se esta aprovechando al 100% las destrezas

y conocimientos de los empleados.

Implementar politicas y responsabilidades en cada area de trabajo nos permitira que el personal
enfoque sus conocimientos especificamente en el cargo que ocupa y para el cual fue

contratado.
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4. ¢Laaltadireccidén evalla la eficaciay eficiencia de la operacion?

mSi

mNo

Figura 10. Pregunta 4
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Solamente el 21% de empleados si recibieron una evaluacion, el cual es preocupante ya que no
existe un plan de capacitaciébn a nivel general de toda la empresa y por ende no hay
actualizaciéon de informacién para todos los colaboradores. La evaluaciéon al personal permite
determinar debilidades y amenazas que pueda tener un empleado en el cargo que ocupa para
poder corregirlo a tiempo, de esta manera se puede identificar y detectar necesidades de

capacitacion para el personal.

5. Si su respuesta a la pregunta anterior fue NO continle en la siguiente pregunta, si su

respuesta fue Sl indique ¢De qué manera se evaluo la eficacia y eficiencia?

B Autoevaluacion
o Evaluacidn oral

B Evaluacion escrita

Otro, especifique...

Figura 11. Pregunta 5
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Del 21% de empleados que en la pregunta N°4 respondieron que la empresa si evalla la parte
operacional, el 60% personas indican que la evaluacion fue mediante autoevaluacion y el 40%

de personas respondieron que fue mediante una evaluacion oral.

Esto obliga a la empresa tener un formato de evaluacion de desempefio, en el que se pueda
evaluar mediante las competencias que se necesita en cada cargo, ya que se esta

confundiendo entre una retroalimentacion por parte de su superior a ser evaluados.
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6. Si en la pregunta 4 su respuesta fue S| continGe en la siguiente pregunta, si su
respuesta fue NO indique ¢, Cudl seria su nivel de satisfaccion si se implementa una

evaluacidon para mejorar la calidad del trabajo diario?

u Excelente

i Bueno

BA% m Regular
u Malo

B PEsimD

Figura 12. Pregunta 6
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

El 79% de empleados que respondieron no haber tenido una evaluacion por parte de su
superior, respondieron que seria bueno y excelente el implementar una evaluacién para mejorar
la calidad de su trabajo, lo cual nos da también la idea que los trabajadores son conscientes de

las necesidades que tiene la empresa y que se pueden resolver o mejorar.

7. ¢Usted tiene conocimiento sobre la gestion que realizan las distintas areas que

componen la empresa?

m5i

m No

Figura 13. Pregunta 7
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

A pesar de que cada empleado ocupa un cargo distinto a otra persona, es importante mantener
una idea de las actividades que gestionan otras areas, ya que muchos departamentos trabajan
de manera conjunta y coordinada. El 58% del personal no tiene conocimiento de que realizan

los demas departamentos, lo cual dificulta una comunicacion entre los mismos empleados.
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8. En su labor diario, ¢Cree usted que la empresa cuenta con procesos establecidos

y formales?

o 5i

-NI:I
Figura 14. Pregunta 8

Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

El 100% de los colaboradores afirma no tener un proceso establecido y formal, para lo cual
Greendc necesita un modelo de gestién basado en procesos, de tal manera que contribuya al

fortalecimiento de cada area y también a mejorar la capacidad operativa y por ende econdémica.

9. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si continde en la siguiente pregunta, si su
respuesta fue no indique ¢ Cree usted que la implementacién de una gestion basada

en procesos mejoraria su area de trabajo?

o 35

mMo

Figura 15. Pregunta 9
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Por medio de esta pregunta podemos reafirmar la necesidad que tiene la empresa de
implementar procesos, al existir una respuesta favorable del total de sus empleados se puede
mejorar las actividades que realiza en los distintos puestos de trabajo con un modelo de gestidon

basado en procesos.
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10. Si en la pregunta 8 su respuesta fue NO continle con la siguiente pregunta, caso contrario

indique ¢ De qué manera se le presento los procesos?
u Flujograma
= Organigrama
= Mapa de procesos
Manual de normas y procedimientos

m Otro, especifique...

Figura 15.1. Pregunta 10
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

En la pregunta 8, el 100% de los empleados respondié que la empresa no dispone procesos

formales y establecidos, por lo cual ningiin empleado procedi6 a contestar ésta pregunta.

11. ¢Cual es el principal problema que usted ha identificado dentro de la empresa?
m Falta de comunicacidn
M No existen procesos definidos
m Se considera la cantidad de trabajo, antes
que la calidad

No se trabaja en eguipo

m Ctro, especifigue..

Figura 16. Pregunta 11
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Al esclarecer las falencias que tiene la empresa, es importante obtener una respuesta de quien

esta mas cerca de la misma, en este caso de sus propios empleados.

El 37% del personal coincide en no tener procesos definidos. Otros problemas que se
identificaron fueron que: no se trabaja en equipo, existe falta de comunicacion entre las distintas
areas e indicaron que se considera la cantidad de trabajo antes que la calidad.

Al manejar un modelo de gestién por procesos podemos establecer parametros, funciones,

pasos a seguir, responsables y politicas.
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12. Si usted fuera un cliente, ¢ Compraria los servicios de la empresa Greendc S.A, en

lugar de utilizar servicios similares de la competencia?

5i
543

H Mo

Figura 17. Pregunta 12
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Para que la empresa sea la mejor en lo que hace, el personal debe estar convencido que asi
es; es por eso el motivo de esta pregunta, al poner al personal en lugar del cliente. El 46% de

los empleados prefieren adquirir los servicios de la competencia.

13. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si continle en la siguiente pregunta, si su

respuesta fue no indique ¢Por qué motivo no adquiriria los servicios de Greendc?
B Costos elevados
m Demora en responder 1a cotizacion

m Demora en la entrega del servicio /
producto

Otro, especifigue..

Figura 18. Pregunta 13
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Del 46% de empleados que respondié que no adquiriria los servicios y productos que brinda la
empresa, es por las siguientes razones: sus costos elevados, por la demora que existe en
responder la cotizacién, la demora en la entrega del producto y por qué no saben exactamente

a ciencia cierta el producto que ofrece la empresa.

Para ser una de las mejores empresas, se debe corregir los puntos criticos y de ésta manera el

personal se convenza que Greendc ofrece el mejor servicio que la competencia.
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Las demoras en respuesta de una cotizacién, la demora en la entrega de un servicio y que
algunas personas no sepan a cabalidad lo que ofrece la empresa se debe a una falta de

politicas y procedimientos.

14. ;Qué recomendacion daria usted para mejorar el servicio que ofrece la empresa?
m Dar descuentos
M Dar promociones

m Dar mas seguimiento al diente final

Otro, especifigue.

Figura 19. Pregunta 14
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Es importante tener recomendaciones y observaciones de parte de los empleados, ya que ellos

son el cliente interno y pueden tener otra perspectiva de la empresa.

Por medio de la grafica podemos observar que entre las recomendaciones para mejorar el
servicio que ofrece la empresa, se encuentra: el 38% dar descuentos, el 29% dar promociones;
y el 38% de empleados indic6 que se debe dar mas seguimiento al cliente final. Estas
recomendaciones deberian aplicarse como politica interna para tener una mayor fidelidad del

cliente hacia la empresa.

15. ¢La empresa le ha ofrecido capacitaciones o retroalimentaciones para ejecutar de

mejor manera su cargo?

-
\m ’ No

Figura 20. Pregunta 15
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango
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Existe una falta de capacitaciones y retroalimentaciones de parte de la empresa al empleado, el
tener un plan de capacitacion permite tener un mayor conocimiento o actualizacion de temas

claves para las distintas areas. Solamente el 17% del personal recibié una capacitacion.

16. Si su respuesta a la pregunta anterior fue NO continle en la siguiente pregunta, si su

respuesta fue Sl indique ¢ Cémo calificaria la satisfaccion de las capacitaciones que

recibio?

M Excelente
o Bueno
m Regular

Malo

m Pésimo

Figura 21. Pregunta 16
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

Cuando una empresa otorga una capacitacion o certificacién debe ser de calidad y que aporte
al empleado, en este caso verificamos que por parte de los empleados que recibieron dichas

capacitaciones califican un 50% como excelente; y el otro 50% califica como bueno y regular.

Al implementar el plan de capacitacion también se debe elegir los mejores capacitadores, ya

que esto se ve reflejado en el trabajo diario.

17. Considerando que Greendc por su infraestructura y su niumero de empleados es
una mediana empresa. ¢Siente la necesidad de que exista un departamento

dedicado netamente a Talento Humano?

mSi

m Mo

Figura 22. Pregunta 17
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango
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La empresa Greendc no dispone de un departamento dedicado a talento humano y es una de
las propuestas que se plantea, ya que el total de sus empleados confirman la necesidad de
tener alguien encargado de esta area. El mejor recurso que puede tener una empresa es el

personal que lo compone.

18. En el caso de que usted deba pedir permisos de trabajo, vacaciones, permisos por
enfermedad. ¢ A quién reporta?

B Gerente general

B Administrador

m lefe inmediato

Otro, especifigue..

Figura 23. Pregunta 18
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango

En la grafica podemos observar que el rol del departamento de talento humano lo estan
asumiendo otras personas y por ende no existe un proceso definido en el caso de permisos o
vacaciones, que es un punto que se lo debe manejar en las funciones del cargo o de un

departamento en especifico.

19. ¢ De qué manera se enter6 de la vacante que usted ocupa?

N Internet (paginas de reclutamienta)
m Referencias

Pagina web de la empresa

m Otro, especifigue..

Figura 24. Pregunta 19
Fuente: Encuesta realizada a personal de la empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango
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Otro aspecto que debe manejar un departamento de recursos humanos es el reclutamiento y
selecciéon del nuevo personal. El 63% de empleados ingresaron a la empresa por medio de
referencias, mas no existié un proceso completo de contratacién, es por eso también que existe
deficiencias en el cargo o al momento de realizar alguna actividad que esté relacionada

directamente a alguna competencia que debe tener la vacante.

3.7  Analisis general de resultados.

En la empresa Greendc S.A., existe un porcentaje superior al 75% del personal que ve
necesario realizar un control en el manejo de las gestiones operativas, sin embargo se esta de
acuerdo que un eficiente control del area generaria mayores utilidades. El estudio propone la
elaboracion de un sistema de organizacion y seguimiento permanente del manejo de los

procesos que llevan a cabo en las distintas areas.

Por los motivos expuestos, los colaboradores consideran que la empresa tiene varias
debilidades a nivel general, no tienen conocimiento de las politicas del area al que
corresponden o no se han establecido formalmente, inclusive el rol del responsable
departamental no se encuentra definido y no hay control sobre el cumplimiento de la supervision
gue se debe ejecutar.

Los procesos y politicas deben ser de conocimiento general ya que todos quienes conforman la
empresa deben estar involucrados con la gestion de los procesos, esto evidencia la necesidad
de crear un procedimiento formal de control de las distintas areas de la empresa, lo cual

asegurara su crecimiento de manera sostenible.

Los resultados que se obtuvieron por medio de la encuesta, evidencian la falta procesos en la
empresa, que constituye una causa relevante en las actividades internas de la organizacion,
debido a que no se encuentran definidas las responsabilidades, funciones y politicas en la

empresa.

Existen empleados que realizan funciones que no estan de acuerdo al cargo que ocupan, la
cual demuestra que se esté realizando una mala seleccion y reclutamiento de personal o no se
ha definido correctamente las actividades a realizar en cada cargo. De todas formas se debe

aprovechar al maximo la capacidad y conocimiento que tenga cada empleado.
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Cabe mencionar que es necesario establecer un departamento que este fijado netamente a
recursos humanos e implementar las actividades y responsabilidades que se deben realizar.
Esto dara lugar a que exista un correcto reclutamiento y selecciéon de personas para ocupar una

vacante, como también implementar capacitaciones y evaluaciones por parte del area.
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CAPITULO IV. PROPUESTA: MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA
EMPRESA GREENDC S.A.
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4.1  Planificacion de la gestion.

En el caso de la empresa Greendc S.A., la planificacion de la gestion se realiza considerando
cada una de las funciones que tienen que desarrollarse en cada uno de los procesos de la
empresa. Esta planificacion es un sistema integrado, donde cada persona de cada area es
responsable de realizar sus actividades, cumpliendo en tiempo, eficiencia y eficacia las
actividades. En el cuadro siguiente se presentan cada uno de los procesos de la empresa con
las actividades que tienen que desarrollar para que la empresa, funcione como un sistema

integrado y cumpla con los objetivos estratégicos.

GESTION GERENCIAL

PROVEEDORES GESTION ADMIMISTRATIVA OPERACIONES
CONTABILIDAD ¥
EACTURACIGN SERVICIO AL CLIENTE

Figura 26. Actividades relacionadas por proceso

Fuente: Badillo | (2013)
Elaborado por: Erick Sarango

4.2 Politica y objetivos del sistema de gestion.

4.2.1 Politicadel sistema de gestion.

La alta direccién de la empresa, que esta en el nivel estratégico genera las directrices que se
reflejan en politicas de cada una de sus éareas fundamentales: Servicio, Operaciones,
Administrativa y Financiera. La integraciéon de las politicas de cada una de esas areas,
coordinada por la direcciéon, genera de manera conjunta la politica del sistema de gestién de la

organizacion.
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La gestion por procesos es uno de los enfoques de gestibn mas difundidos en la gestidon

estratégica, partiendo desde los niveles jerarquicos mas altos (Prieto J. 2008):

o Definicion del tipo de actividad productiva: en este caso es una empresa de servicios y
comercializacién, que tiene como mision, la generacién de ganancias, basada en la
venta y asesoria de equipos tecnoldgicos, que sean vendidos y que generen ganancias

para la entidad.

e Los recursos: en los recursos que la empresa considera, estan tanto los elementos que

son adquiridos en el proceso como la asesoria técnica de equipos externos.

e Compromiso de cumplir con la legislacion técnico legal: en este caso, la empresa se
compromete a cumplir con los elementos técnicos que garanticen la seguridad y
bienestar de los trabajadores, la entrega en tiempo y con la calidad requerida los

productos a sus clientes.

e Se integra al resto de politicas en cada area, haciendo que la empresa, trabaje como

un sistema integrado, en forma sistémica.

e Se tienen documentado los procesos y actividades que se desarrollan en la empresa y

gue fortalecen la gestion administrativa de la misma.

4.2.2 Responsabilidades.

Gestion gerencial: Contratacion de personal, Andlisis del entorno, planificacion y cultura
empresarial (misidn, vision, valores, politicas, objetivos estratégicos), despliegue de objetivos

empresariales, definicion de indicadores, mecanismos de control.

Gestion administrativa: Se concretan compromisos con otras entidades de forma tal que
ambas salen beneficiadas de diferentes maneras como obtenciéon de materias primas u otras

herramientas que sirven para la venta de materiales y servicio técnico.

Proveedores: Identificacion, evaluacion y seleccién de proveedores, negociacion y alianzas
estratégicas, recepcion de solicitudes de compra de las partes, andlisis de ofertas, realizacién

de compras, trazabilidad de los productos.
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Contabilidad y facturacidon: Se dedica a mantener organizado los ingresos y egresos de toda
la materia prima o mercancias que entran y salen de la empresa, de esta manera se logra
mayor eficiencia, al conocer el inventario de los productos. Recepciones de las materias
primas y productos terminados cuando llegan a la empresa y el almacenamiento

correspondiente.

Operaciones — Reparacién: Se dedican a la direccion y organizacion de la empresa en lo
relativo a la calidad del servicio técnico y revisién técnica de los productos, haciendo énfasis
en las mejoras continuas y necesidades de todas las partes interesadas de la empresa,

reparacion de equipos, mantenimiento de los equipos.

Servicio al cliente: Despacho de mercancias para la venta, Asesoria técnica y de sistema,

organizacion y coordinacion de garantia de equipos y materiales.

4.2.3 Objetivos del sistema de gestidon por procesos.

Entre los objetivos del sistema de Gestion por Procesos en la empresa Greendc S.A. se tiene
el logro de:

Mayor beneficio econémico debido tanto a la reduccién de costes asociados al proceso

como al incremento de rendimiento de los procesos.

e Mayor satisfaccién del cliente debido a la reduccion del plazo de servicio y mejora de la

calidad del producto/servicio
¢ Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definicién de procesos y tareas.
¢ Mayor conocimiento y control de los procesos
e Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.
¢ Disminucién de los tiempos de proceso del producto o servicio.

e Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.
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4.3 Procesos: MAPA.

En la empresa Greendc S.A., son considerados dentro del entorno en el cual se encuentran

enmarcados los procesos, entre ellos:

- La empresa debe trabajar para reducir el impacto ambiental que muchos de los
subprocesos en la empresa, generan y pueden afectar al medio ambiente. Considerando
una correcta politica o procedimiento para el desecho de los productos toxicos, control del
consumo de electricidad en la planta, controlar el manejo de desechos y ver la reutilizacion
de materiales, el uso de papel en impresiones y copias para uso de oficina.

- El entorno legal al cual la empresa debe estar direccionada, permite el cumplimiento de los
requisitos legales del pais y las normativas tanto nacional como internacional.

- El trabajo con los proveedores, exigiendo la calidad, cantidad y eficiencia en los procesos de
entrega, para que el proceso cumpla sin falencias sus objetivos.

De esta manera, la empresa Greendc S.A. podra estructurar sus procesos internos, los cuales
estan estrechamente enlazados con los objetivos estratégicos.

Para realizar una correcta representacién del Mapa de Procesos en la empresa Greendc S.A.,
se deben clasificar los procesos en:

- Procesos estratégicos: Son los procesos que proporcionan directrices a todos los demas,
definen y controlan las metas de la empresa, sus politicas y estrategias. Son gestionados

directamente por la alta direccion.

- Procesos operativos (clave, de flujo esencial): Son los que estan ligados directamente
con el producto o servicio que se presta. Tienen un impacto directo en el cliente, creando
valor para éste, de hecho son los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y

valorara la calidad.

- Procesos de soporte (apoyo): Son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia
prima, para a partir de los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

Son los que garantizan que los dem&s procesos se ejecuten con éxito.
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Identificacion de los procesos
PASO 1. Formacién del equipo de trabajo

En el caso de la empresa Greendc S.A., forman parte del equipo de trabajo los encargados
departamentales y algunos trabajadores con alto nivel de conocimiento del funcionamiento del
giro de negocio.

PASO 2. Listado de los procesos de la empresa

Los resultados de la aplicacion de la tormenta de ideas en la empresa Greendc S.A., con la
colaboracion del grupo de trabajo de la empresa, permite presentar el listado de los procesos en

la empresa, nombrados de la siguiente manera:
Procesos de la empresa Greendc S.A.:
v' Planificacién estratégica
v' Ventas
v Compras
v Logistica
v' Bodega
o Ingreso de mercaderia
o Egreso de mercaderia
v' Soporte complementario
o Mantenimiento correctivo activos Greendc S.A.
o Mantenimiento preventivo activos Greendc S.A.
v" Reclutamiento
v' Seleccion
v' Capacitacion
v' Evaluacion de capacitacion
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v/ Evaluacion de desempefio
v" Facturacion
v' Cobranza

v Pagos a proveedores

PASO 3. Identificacidén de los procesos estratégicos

Una vez obtenido el listado de procesos de la empresa, correctamente nombrados, los
fundamentos y resultados en la empresa Greendc S.A. de este método, se presentan a
continuacioén: En la ilustracion siguiente, se muestran los procesos de la empresa Greendc S.A.,
con las principales actividades a desarrollar.

48



cc: MAPA DE PROCESOS e
oreery GREENDC S.A.

Pagina: 1de 1

7)

4

<

z

o

o

o

w

@

o

»

o

D

w

o

2
R B~ S
E

A

(@] T
U

@ |
o W S
R B F
.
N = -
I g » VENTAS » GESTION DE COMPRAS * Gg;:g&f H g
- o
N B '
T 8 e

w N
o 8

& C
C L
L
| I
: E

N

N T
T e STION

o oronreécnce GESTION DE E

% i

o

3 GESTION DE

(o] LI

4 | '

u

Figura 27. Mapa de procesos de la empresa Greendc S.A
Fuente: Empresa Greendc S.A.
Elaborado por: Erick Sarango
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En la ilustracién, se presenta el Mapa de Procesos de la empresa Greendc S.A. La
identificacion de cada uno de los procesos, fue realizada con el método propuesto

anteriormente.

4.4 Caracterizaciones de procesos.

Responsables del proceso: En la empresa Greendc S.A., se encuentran establecidos
claramente cuales son los responsables de cada &rea de trabajo. Cada uno de ellos, tiene
gue rendir un informe del avance del trabajo en el area, en los encuentros operativos con la
directiva de la empresa. Los responsables de cada proceso, son los encargados de dirigir y
controlar los recursos de la empresa, para el logro de los objetivos estratégicos de la

empresa.

e Los Clientes internos y/o externos del proceso: cada uno de los procesos, como se

fundamenté anteriormente, tiene determinados clientes internos y externos.

En la empresa Greendc S.A., los clientes internos son los que laboran directamente en la
empresa y en cada una de las areas de trabajo. Los clientes externos corresponden a los
proveedores, las personas que compran el producto final.

e Requerimientos de los clientes: Lo que los clientes desean, quieren y esperan del proceso
en la empresa Greendc S.A., es obtener un servicio de calidad, que tenga un nivel de

garantia alto, que sea seguro y que brinde seguridad al usuario.

e Proveedores: Todos los encargados de suministrar las entradas o input al proceso, ya sean
proveedores internos o externos. Los proveedores de la empresa Greendc S.A., permiten

que el producto final sea entregado en el tiempo previsto, sin retrasos.

e Otras personas interesadas: Personas que no participan en el proceso, pero sin embargo
les interesa su funcionamiento: en el caso de la empresa Greendc S.A., se refiere a los

inversionistas, jefes de area, personal de limpieza (contrataciones externas).
Técnicas para larepresentacion del proceso

Las técnicas para la representacion de los Mapas de Procesos en el sistema empresarial, ha
sido clasicas en estos y otros estudios que permiten la mejora de los procesos. La seleccion de

una u otra técnica de representacion estd basada en el objetivo del estudio que se esta

50



desarrollando. En el cuadro siguiente, se muestra un resumen de estas técnicas y las
principales caracteristicas de cada una de ellas. Ademas de ello se da una explicacion detallada

de alguna de estas herramientas.

Tabla 4. Técnicas para la representacién de los Mapas de Procesos

Diagrama Caracteristicas

Diagrama OPERIN Muestra la secuencia cronolégica de todas las operaciones e
(operaciéon —inspeccidn), o | inspecciones que se realizan en el proceso analizado.
cursograma analitico

Diagrama OTIDA, de flujo Muestra en orden de aparicion todas las operaciones, transportes,
de proceso o cursograma inspecciones, demoras y almacenamientos que se realizan en el proceso.
analitico.

Diagramas As Is Registra cémo el proceso actual realmente opera. Representa
gréficamente el flujo de trabajo o de informacion. Brinda mejor visibilidad.
Permite el analisis de cada actividad.

Diagrama de recorrido Se trazan los movimientos del producto o de sus componentes y se
indican las actividades en los diversos puntos sobre un plano de la
fabrica o zona de trabajo.

Diagrama de hilo. Se sigue y mide con un hilo el trayecto de trabajadores, materiales o
equipo en sucesion de hechos sobre un plano o modelo.

Diagrama bimanual Estudia operaciones repetitivas, que se descomponen en actividades
elementales en relacion con las manos del operario.

Fuente: Prieto, J. (2008)

Elaborado por: Erick Sarango

4.5 Documentacion de procesos.

Una de las herramientas clasicas en la documentacion de los procesos es la ficha del proceso,
también pueden usarse otros elementos, como diagramas funcionales, operacionales, que
fueron explicados anteriormente. En el caso de la empresa objeto de estudio, se utiliza para la

documentacién del proceso, la ficha del proceso.

Ficha del proceso:

Se debe definir el alcance del proceso y su relacién con otros procesos para planificar, ejecutar,
revisar y adaptar su comportamiento, de manera que todos estén de acuerdo con el
trabajo que deben realizar. A ello contribuye, la confeccién de una ficha, denominada

ficha del proceso, con los elementos siguientes: nombre, responsable, finalidad,
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objetivos, clientes, proveedores, otros grupos de interés, procesos relacionados, entre
otros. El modelo de la ficha de proceso que se utiliza en la empresa se muestra en el

cuadro siguiente.

Tabla 5. Ejemplo - Ficha general de proceso utilizado en la empresa Greendc S.A.

Ficha del proceso.

Nombre del proceso: Subproceso: Reparaciones
Operaciones
Mision: Esta orientada a las satisfaccion del suministro del Responsable o propietario: Jefe de area.

servicio técnico para la poblacion, con alta calidad para lo cual
cuenta con el personal técnico calificado y con una tecnologia de
avanzada, ademas logra ventas en el mercado interno
competitivo comparado con otras entidades.

Ofertas de servicio

Entradas: Transformacién: Salidas: Destinatarios:
Recursos financieros, Materiales para Producto terminado: Poblacién Empresas
documentacion técnica, reparacion y » Servicio instalado o equipo Mercado local
tratamiento a los mantenimiento de reparado, equipos nuevos.

productos recibidos no equipos eléctricos y , yentas

conformes, fuerza de electronicos

trabajo, entre otros.
Materiales. Equiposy
utensilios para mantener
los estandares de
produccién. Materia prima
aportada por diferentes

proveedores

Documentacion utilizada: Aspectos legales: Registros y formatos:
Reglamentos de manejo de

residuos y cuidado del Cadigo del trabajo

medio ambiente Normativa seguridad

Normas 9000

Otras informaciones
Descripcién del proceso con el mayor grado de detalle

En este caso, se realiza en cada uno de los procesos una descripcion detallada de las actividades que se llevan a cabo,
indicando tiempos en cada subproceso, materiales utilizados, generalidades a considerar.

Elaborado | Revisado por: Modificado por:

por:

Fuente: Empresas Organicas Y Mecanica (2012).
Elaborado por: Erick Sarango
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

EMPRESA GREENDC S.A.

Definicion y Propésito:

Este instrumento es para uso interno, contiene normas y procedimientos que deben aplicarse a
los procesos de planificacién estratégica, ventas, bodega y logistica, recursos humanos,

contabilidad y soporte técnico, especificamente, para la Empresa GREENDC S.A.

Su importancia reside en el apoyo que pueda brindarle al area administrativa y operativa,
optimizando los recursos humanos, fisicos y financieros de la empresa, y tiene como propdsito

servir de guia para la correcta realizacion de las funciones o tareas asignadas.

Objetivos:

- Conocer las normas y procedimientos de las operaciones de la empresa.

- Lograr que el personal obtenga un manual técnico que lo dirija a realizar sus tareas.
- Disminuir el perjuicio de recursos financieros, materiales y humanos.

- Impedir se dupligue la direccién, en el desarrollo y direccién de labores.

- Mejorar los requerimientos en los departamentos de ventas, compras y bodega.

Campo de Aplicacion:

Este instrumento se aplicara en la Empresa GREENDC S.A. Para este caso es necesario que el

conjunto de procedimientos sean ejecutados en cada uno de los departamentos.

El manual debe mantenerse en un sitio viable y al servicio de todos los trabajadores con el fin

de que sean chequeados y realizados los procesos de acuerdo a lo estipulado.
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Las reglas y técnicas del manual tienen que chequearse cada seis meses, para su
actualizacion y enmienda.

Todos los trabajadores deberan respetar las reglas y técnicas estipuladas en el manual
con el fin de realizar un trabajo 6ptimo.

Mejorar el tiempo y los medios de las operaciones en cada proceso.

Los responsables de cada departamento tienen que alcanzar compromisos en los
cambios de actividades estipuladas en el manual.

Las enmiendas o modificaciones de proyectos o reglas deben continuar la estructura

determinada en el manual.
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SIMBOLOGIA APLICADA Versién: 01
SIMBOLO NOMBRE DEFINICION
Inicio Se usa este evento para indicar el inicio del

Evento intermedio

O Fin

Documento

|:| Tarea

Subproceso
Decisién

7 Conector de

asociacion
7 Conector

Figura 28.Simbologia aplicada.
Fuente: Bizagi Modeler version 2016
Elaborado por: Erick Sarango

proceso.
Este evento intermedio indica donde sucede

algo, entre el inicio y fin del proceso.

Este evento es usado para indicar el fin del
proceso

Este evento representa un proceso que genera
documento

Describe una actividad que se realiza dentro
del proceso.

Es una actividad que contiene otra sub
actividad dentro de la misma o mds detallada
Flujo de secuencia donde se puede tomar dos
caminos opuestos o decisiones.

Este conector permite asociar una actividad
con un documento que se genera.

De la simbologia utilizada en el diagrama de

flujo para describir la ruta de los procesos
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1. Descripcion.
El proceso de planificacion estratégica permite el desarrollo e implementacion
de planes para alcanzar propésitos y objetivos de manera general y undnime con todas las

areas que conforman la empresa.

2. Obijetivo.
Conocer la situacién actual y el desempefio de la empresa, determinando estrategias para

alcanzar los objetivos en funcion de lo que pueda presentarse al entorno de la organizacion.

3. Politicas.
Este proceso serd iniciado en el mes de octubre de cada afio. Dado que la revision de la
planificacion sera un trimestre antes que culmine el afio.

v Los objetivos comerciales seran establecidos teniendo en cuenta el estado econémico y

social del pais.

4. Responsables.
Gerente General.

¢ Responsable de la elaboracion de la matriz FODA

o Encargado de presentar la planificacion estratégica ante la junta de accionistas
Junta de accionistas.

¢ Responsables de la aprobacién de la planificacion estratégica

5. Definiciones.

Mision del negocio: es la razon de ser la organizacion.

Vision del negocio: es la imagen futura que la empresa quiere lograr a través de la

planificacion estratégica.

Objetivos estratégicos: Conjunto de resultados para el crecimiento y desarrollo de la

empresa.
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Estrategias de negocio: Conceptos generales que le indican a la empresa como alcanzar

aguellos objetivos.

Plan estratégico: Es un documento que contiene los objetivos estratégicos, las estrategias y

los planes de trabajo para el afio siguiente.

AN NN

AN N N N NN

Descripcién del procedimiento.

Diagnostico situacion actual.

Formulacion de la Misidn. ¢ A qué se dedica la organizacion?
Definicion de la vision. ¢ Qué queremos ser?

Elaboracion de la matriz. (FODA)

v Identificacién de oportunidad y amenazas.

v" Andlisis de recursos de la empresa.

v Identificacion de fortalezas y debilidades.
Analisis y formulacion de metas y objetivos estratégicos.
Determinacion de indicadores para las distintas areas
Elaboracion de planes estratégicos de accion.
Elaboracion de planificacion estratégica.

Aprobacion del plan estratégico
¢, se aprueba?

v" No. Se solicita reajustes

v" Si. Ejecucién, control, seguimiento y mejora continua.
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Elaborado por: Erick Sarango

8. Anexos.
N/A
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1. Descripcion.
Proceso que sirve para poder secuenciar todas las actividades que se realizan en la
empresa, para lograr comercializar un producto hacia el cliente final.

2. Obijetivo.
Estandarizar cada de etapa de venta en la empresa, permitiendo definir las actividades

gue se ejecutan al comercializar los productos al cliente final.

3. Politicas.

v' En el caso de que una cotizaciéon tarde en ser atendida al cliente por mas de 24
horas, el departamento comercial tendra que notificar via telefénica o correo
electrénico el tiempo estimado que tardaria en ser enviada la cotizacion. Teniendo
en cuenta los siguientes motivos:

o La cotizacion necesita una visita técnica la cual debe ser agendada con el
cliente.

o Cuando la cotizacion necesita el diagnostico de una tercera persona o
departamento.

o Por ausencia / permiso de trabajo.

v' La orden de compra del cliente debe especificar los datos de la empresa para poder
solicitar la debida facturacion.

v La cotizacion al cliente final debera especificar:

o tiempo de entrega del producto
o costo unitario de cada producto
o tiempo de garantia que tendran los productos.

v' En el caso de reclamo por parte del cliente, el jefe de ventas sera el encargado de

verificar el motivo.

o Mala atencion: se hara un llamado de atencion hacia el empleado
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o Inconformidad con la entrega de material: se verificara lo propuesto vs lo
entregado. En el caso de ser error por parte de la empresa, se tendra que
realizar el cambio respectivo.

o En el caso de demora en la entrega de un material (incumplimiento de lo
ofrecido), el ejecutivo de venta presentara ante el cliente una carta indicando
el motivo fortuito de la demora con las respectivas disculpas, a fin no generar
un mayor malestar y se debera ofrecer una solucién alterna que no

perjudique la rentabilidad del negocio.

4. Responsables.
Ejecutivo de Venta
e Realizar el contacto con el cliente y ofrecer las soluciones tecnoldgicas de la
empresa.
e Indagar en el mercado tecnoldgico los precios y productos requeridos por el Cliente.
e Elaborar la propuesta econémica para el Cliente.

e Cerrar la venta con el Cliente.

Gerente comercial

o Responsable de revisar y aprobar las cotizaciones generadas por el Gerente de
Cuenta.

e Validar y asistir al Gerente de Cuenta en el cierre de la venta final con el Cliente.

e Responsable de verificar el cumplimiento mensual, trimestral de Ventas de cada
Gerente de Cuenta.

e Firmar el contrato con el Cliente u Orden de Compra.

5. Definiciones.

Levantamiento de Requerimiento: Especificaciones técnicos y requerimientos del cliente,
definiciones técnicas tanto de hardware y software, que seran necesarias poder ejecutar

la cotizacion.
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Cotizacién: Documento que contiene el requerimiento del cliente, la cual contiene

namero de parte, descripcion del producto o servicio, los costos y plazos de entrega.

Orden de compra: Aprobacién de la cotizacion emitida por parte del cliente,

Factura: Documento legal autorizado por el SRI la cual consta de una descripcién y

costo.

Acta de Entrega — Recepcion: Documento que valida la entrega del producto o servicio

contratado.

Descripcién del procedimiento.

SN NN NN

cliente.

AN

El Cliente solicita una cotizacion
Receptar el requerimiento a cotizar del cliente.

Levantamiento del requerimiento

Diagndstico y propuesta técnica.

Receptar la Orden de compra por parte del cliente.

distribuidor mediante una orden de compra.

AN NN Y NN

Se recepta la mercaderia.

Se procede con el despacho

Se realizaré la entrega del producto al cliente.
Se elabora el acta de entrega.

Se entrega la mercaderia.

Se debera generar la factura de venta.
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Elaborado por: Erick Sarango

8. Anexos.

N/A
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1. Descripcion.
Conjunto de actividades disefiadas para procesar y ejecutar un servicio tecnolégico o

electronico en el cliente final.

2. Objetivo.
Restaurar la operacion normal del cliente tan rdpido como sea posible y minimizar el

impacto adverso en las operaciones del negocio.

3. Politicas.

e En el caso de que una cotizacion tarde en ser atendida al cliente por mas de 24 horas, el
departamento comercial tendra que notificar via telefénica o correo electrénico el tiempo
estimado que tardaria en ser enviada la cotizacion. Teniendo en cuenta los siguientes
motivos:

o La cotizacién necesita una visita técnica la cual debe ser agendada con el
cliente.

o Cuando la cotizacion necesita el diagnostico de una tercera persona o
departamento.

o Por ausencia / permiso de trabajo.

e La orden de compra del cliente debe especificar los datos de la empresa para poder
solicitar la debida facturacion.

e La cotizacion al cliente final debera especificar:

o tiempo de ejecucioén del servicio.
o tiempo de garantia que tendran los servicios.

e En el caso de reclamo por parte del cliente, el jefe de ventas sera el encargado de
verificar el motivo.

o Mala atencion: se hara un llamado de atencién hacia el empleado
o Inconformidad con la entrega del servicio: se verificard lo propuesto vs lo
realizado. En el caso de ser error por parte de la empresa, se tendra que

solucionar el inconveniente causado.
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o En el caso de demora en la ejecucion del servicio (incumplimiento de lo ofrecido),
el ejecutivo de venta presentara ante el cliente una carta indicando el motivo
fortuito de la demora con las respectivas disculpas, a fin no generar un mayor
malestar y se deberd ofrecer una solucidon alterna que no perjudique la
rentabilidad del negocio.

4. Responsables.

Ejecutivo de Venta

Realizar el contacto con el cliente y ofrecer los servicios tecnolégicos y eléctricos de
la empresa.

Indagar en el mercado tecnolégico los precios y servicios requeridos por el Cliente.
Elaborar la propuesta econémica para el Cliente.

Cerrar la venta con el Cliente.

Gerente comercial

Responsable de revisar y aprobar las cotizaciones generadas por el Gerente de
Cuenta.

Validar y asistir al Gerente de Cuenta en el cierre de la venta final con el Cliente.
Responsable de verificar el cumplimiento mensual, trimestral de Ventas de cada
Gerente de Cuenta.

Firmar el contrato con el Cliente u Orden de Compra.

Soporte especializado

Responsable de implementar el servicio.
Dar seguimiento al Proyecto dando énfasis en el control del alcance del servicio,
costos y tiempo comprometidos.

Cerrar el Proyecto.
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5. Definiciones.

Levantamiento de Requerimiento: Especificaciones técnicos y requerimientos del cliente,

definiciones técnicas, que seran necesarias poder ejecutar la cotizacion.

Soporte en Sitio: Soporte en Sitio brinda atencién de segundo nivel presencial, cuando
las incidencias no han podido ser resueltas de forma remota en un primer nivel por parte

de la Mesa de Servicio.

Incidente: Cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de un servicio y

gue causa, o puede causar, una interrupcién del servicio o una reduccién en su calidad.

Cotizacién: Documento que contiene el requerimiento del cliente, la cual contiene la

descripcion, los costos y el tiempo que dura la ejecucion del servicio.
Orden de compra: Aprobacién de la cotizacion emitida por parte del cliente,

Factura: Documento legal autorizado por el SRI la cual consta de una descripcion y

costo.

Acta de Entrega — Recepcion: Documento que valida la entrega del servicio contratado.

6. Descripcién del procedimiento.

Cliente solicita la cotizaciéon de un servicio.

Receptar requerimiento del cliente

Levantar el requerimiento

Enviar requerimiento general de la solucidn; términos de referencia o pliegos
Dimensionamiento de la solucion, propuesta técnica, costeo del dimensionamiento.
Armar la proforma

Realizar el envio de la proforma al cliente

¢, Esta de acuerdo con la cotizacion?

El cliente envia orden de servicio

Se recepta la orden de servicio

SN N N N N N NN

Se asigna técnico especializado
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Iniciar acciones correctivas de servicio
¢ Ha ocurrido error? Se valida la efectividad de la solucion.
Se cierra el requerimiento.

Se tramita la encuesta por parte del usuario

NN N NN

Se procede a facturar el servicio

7. Flujograma.
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Elaborado por: Erick Sarango
8. Anexos.
Anexo 15.
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1.

Descripcién.

Proceso que permite negociar con los distintos distribuidores una correcta adquisicion de

servicios o materiales, consiguiendo ahorros en costos, tiempo, cantidad y calidad;

obteniendo beneficios directos para la empresa.

2.

Objetivo.

Realizar la adquisiciébn de bienes y servicios, con la finalidad de satisfacer aquellos

requerimientos del &rea comercial y demas unidades de la organizacion.

w

Politicas.

Antes de proceder con una compra se realizardn al menos 2 cotizaciones con distintos
proveedores / distribuidores.

La decisién de compra se basara en el costo, tiempo de entrega y que cumpla con lo
que solicita el cliente.

No se realizara ninguna compra si el &rea comercial no dispone de una orden de compra
emitida por el cliente final.

En el caso de una compra se debera generar obligatoriamente la orden de compra hacia
el proveedor para registro de la empresa.

Se debera negociar la forma de pago con el proveedor para que no exista ningin
inconveniente con el despacho de la mercaderia solicitada.

El Gerente Comercial sera el encargado de aprobar una compra cuando el costo supere

los cinco mil délares.
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4,

Responsables.

Asistente de compras:

Realiza cotizaciones
Revisar las necesidades de compra
Emite la orden de compra correspondiente al proveedor.

Envio de la orden de compra al proveedor.

Gerente Comercial

5.

Es el responsable de aprobar la orden de compra hacia el distribuidor

Definiciones.

Orden de compra: Documento en el cual se registra la solicitud de compra de bienes o

servicios al proveedor, detallando los datos de la empresa que esta solicitando la

facturacion.

Cheque posfechado: Documento bancario el cual se establece una fecha futura de ingreso a

cobro.

AN N N N N

(\

Descripcién del procedimiento.

Solicitud de compra, mediante orden de compra del cliente.

Realizar las respectivas cotizaciones.

Se decide la mejor opcién de las cotizaciones.

Se aprueba la compra

Se genera una orden de compra hacia el proveedor. Anexo 7.

Se recepta los materiales y factura.

El pago se lo realizara dependiendo si se dispone crédito con el proveedor (pago
inmediato o cheque posfechado)

Se notifica el ingreso de materiales.
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8. Anexos.

Anexo 7.
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1. Descripcion.

Este proceso describe los pasos que seran utilizados al ingreso de mercaderia / servicios a
la empresa por medio de Bodega, como también el egreso de mercaderia hacia el cliente

final por medio de logistica.

2. Obijetivo.

Establecer los lineamientos para la realizacién del servicio logistico y de bodega.

w

Politicas.

Bodega recibird materiales en horario de 10h00 a 12h30 y de 15h00 a 17h00.

v' Todo despacho sera notificado 24h antes, para poderlo ingresar dentro de la ruta del
siguiente dia.

v Existiran dos despachos de materiales, tanto en la mafiana como en la tarde.

v' Cuando el camién designado para logistica tenga pico y placa se debera asignar un
horario y ruta factible para que pueda transitar por la ciudad.

v' Se debe entregar el material junto a una guia de remision al cliente final.

v' El jefe de logistica autorizara el despacho, siempre y cuando la orden de compra se
encuentre completa y no exista novedades.

v' El departamento comercial debera llenar correctamente la solicitud de despacho para

una correcta entrega hacia el cliente final. Anexo 8.

4. Responsables.
Ejecutivo de ventas
o Es el responsable de llenar correctamente la solicitud de despacho para una correcta

entrega hacia el cliente final. Anexo 8.
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Jefe de logistica

e Esresponsable de la ejecucion de ingresos y egresos de mercaderia, como también de

su almacenamiento previo despacho hacia el cliente.

e Responsable de realizar la ruta de despacho

5. Definiciones.

Servicio logistico: Actividades que involucra el movimiento de materiales y servicios;

almacenamiento y distribucion de mercaderias.

Pico y placa: medida de restriccion de transito vehicular.

Factura: documento legal el cual describe la cantidad, detalle y costo que tiene por un

servicio o material.

Guia de remisién: documento el cual especifica la entrega de objetos, detallando cantidad y

descripcion.
6. Descripcion del procedimiento.

INGRESO DE MERCADERIA

Se revisa la orden de compra vs guia de remisién

Se autoriza la entrega del material.

N XX

Se ingresa el material.

71

El area de compras natifica arribo de orden de compra




Version: 01

nChc PROCEDIMIENTO DE _
| BODEGA Y LOGISTICA Pgina: 3 de 6

INGRESO DE SERVICIOS

Se recepta la factura del proveedor
El area de compras entrega la factura del servicio a bodega
Se verifica la factura vs orden de compra

Se verifica novedades

NN

Se ingresa la factura

EGRESO DE MERCANCIAS

El area comercial solicita el despacho de la mercaderia.
Se revisa solicitud

Se revisa stock fisico.

Se realiza guia de remision

Se despacha mercaderia

N NN

Se entrega mercaderia.

N

Flujograma.
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8. Anexos.

Anexo 8.
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1.

Descripcién.

Ciclo mediante el cual las transacciones de la empresa seran registradas y procesadas,

tanto facturas de proveedores, facturas de clientes y la respectiva cobranza.

2.

Objetivo.

Obtener un mejor control de cada proceso contable, que permita trabajar en conjunto con

los demas departamentos, a fin de lograr un adecuado manejo de la economia y finanza

empresarial.

w

Politicas.
Las facturas de proveedores se receptaran hasta el dia 26 de cada mes. Posteriormente
a este dia deberan ser emitidas con fecha del siguiente mes.
Para receptar una factura o retencién, se debe tener en cuenta los siguientes datos:

v" Razon Social

v Ruc

v Direccion

v" Numero telefénico (no aplica retencién)
En la recepcidn de cheques se tendra en cuenta que este emitido correctamente.

v" Formato: aflo/mes/dia

v" A nombre de: Greendc S.A.
En el caso de crédito con cheque posfechado, se debera notificar al proveedor que se
respete la fecha de ingreso a cobro en el banco.
Dependiendo el noveno digito del RUC se realizara la declaracion del IVA al SRI, para
posteriormente dejar cerrado el mes contablemente.
Cada tres meses el contador general debera realizar y presentar un informe de pérdidas
y ganancias ante el Gerente General, posterior a la declaracion del impuesto a la renta
del mes vigente.
Dado que el periodo contable se cierra hasta méaximo el dia 12 de cada mes, dicho

informe se lo realizaria entre uno de los tres dias habiles a la fecha (trimestralmente).
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v' Posterior a la declaracion del impuesto a la renta y presentacion de balances ante el SRI
en el mes de Marzo de cada afio, el contador general debe presentar ante el Gerente

General y accionistas de la empresa, el balance general y estado de resultados.

4. Responsables.

Contador General

o Responsable de presentar y realizar estados financieros, balance, declaraciones ante el
SRI.

¢ Responsable de presentar el flujo semanal y mensual.

e Esresponsable de realizar conciliaciones bancarias mensuales.

Asistente de tesoreria

¢ Responsable de emitir retenciones, facturas y registro de pagos.

¢ Responsable de realizar registros de notas de crédito.
Analista de Cobranza

e Encargado de realizar llamadas telefonicas y visitas a los clientes que tengan deuda con
la empresa.
e Responsable por la recuperacion de retenciones, de toda factura que haya sido emitida

hacia un cliente.

5. Definiciones.

Retencién: cantidad o porcentaje retenida del subtotal o IVA, de una factura que ha sido

emitida.

Nota de crédito: comprobante el cual se emite para acreditar la devolucién de un valor

determinado de una factura.

Cheque posfechado: pago emitido mediante cheque, con una fecha especifica de ingreso

cobro.
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6.

Descripcién del procedimiento.

Facturacion de clientes

NN NN

Area comercial solicita la facturacion de determinado material/servicio al cliente.

Se genera dicha factura.

Se entrega la factura

Se revisa la factura con el cliente.

Se firma para su constancia de aceptacion

En el caso de no ser aceptada la factura:
o Se notificara dicha novedad

o Se revisara el caso

o Se solicitara la anulacion de la misma.

Se procedera con una nueva factura

Recepcidn de facturas (proveedores)

AN

AN

Se natifica el ingreso de una factura.
Se revisa la factura.
En el caso que no exista novedad:
o Se realizara retencion.
o Se entregara la retencion
Se genera el pago
Se procede con la entrega del pago

Se firma para constancia
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Recepcidon de retencién y pago

Se notificara que fue emitida una factura hacia el cliente.
Se verifica datos del cliente

Se solicitara retencion

Se recepta retencion

Se verifica retencion

Se ingresa retencion

S N N N RN

En el caso de que exista novedad se notificara al cliente para que generen una nueva
retencion.

Se solicita pago por la factura

Se recepta el pago

Se notifica al cliente en caso de que exista alguna novedad

SSERNEENERN

Se registra el pago
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1. Descripcion.

El proceso de soporte técnico permite asegurar la operatividad, tanto de hardware y

software de uso operacional de Greendc.

2. Obijetivo.

Establecer los pasos a seguir para solicitar servicio de soporte técnico y mantenimiento en
la empresa, garantizando un servicio adecuado en el funcionamiento de sus equipos de

cémputo.

w

Politicas.

El departamento de soporte técnico realizara una planificacion de mantenimiento

preventivo para todas las areas de la empresa, para ejecutarlo cada seis meses. Anexo

9.

v' El usuario podra realizar el requerimiento de soporte al area de Tl mediante llamada
telefénica o e-mail.

v" En el caso de que exista cambios en la planificacion de mantenimiento preventivo se

notificard con anterioridad a todos los involucrados. Anexo 10.

v" Todos los campos de la bitdcora deben ser llenados correctamente.

4. Responsables.

Jefe de sistemas

¢ Responsable por el cumplimiento de la planificacion de mantenimiento preventivo.
¢ Es el encargado de direccionar los casos que requieran mantenimiento correctivo.
Asistente técnico

¢ Encargado de realizar mantenimientos preventivos y correctivos.

e Esresponsable de presentar semanalmente la bitacora.
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5. Definiciones.

Soporte técnico: Apoyo a las distintas areas de la empresa para resolver dudas o

problemas que tengan al ejecutar equipos de computo o software.
Hardware: Equipos tangibles de computo.

Software: Equipos intangibles de computo. Ejemplo: licencias.

6. Descripcion del procedimiento.

Mantenimiento preventivo

Realizar planificacion de mantenimiento. Anexo 10.
Revisar y aprobar planificacién

Ejecutar planificacion determinando dichas necesidades
Detallar en la bitacora de trabajo diario

AN NN

Se procede con el mantenimiento correctivo

Mantenimiento correctivo

AN

Solicitar mantenimiento

AN

Ejecutar diagnéstico del equipo
v Verificar necesidades

o Reparacion

o Garantia

o Cambio total de equipos

o Cambio de partes y piezas

v' Detallar en la bitacora de trabajo diario

(\

Mantenimiento o reparacion

v' Entregar equipo

84



PROCEDIMIENTO DE Versién: 01
- CL SOPORTE TECNICO
Q=@ MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y Pagina: 3 de 4
CORRECTIVO

7. Flujograma.
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8. Anexos.
Anexo 9.
Anexo 10.
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1. Descripcion.

Proceso de busqueda del personal adecuado, que cumpla con lo que necesita la empresa.

2. Obijetivo.

Definir todas las actividades que sean necesarias para gestionar un buen reclutamiento,

segun el cargo y competencias de la vacante requerida.

3. Politicas.
v' La publicacién de las vacantes seran colocadas en la pagina www.multitrabajos.com

v La analista de talento humano sera la encargada de aprobar la vacante, para que

ingrese al proceso posterior de seleccion.

v" No se receptara ninguna hoja de vida fisica.

4. Responsables.

Coordinador de Talento Humano

e Es responsable por la coordinacion general de las actividades descritas en el presente

procedimiento.

Analista de Talento Humano

e Es responsable por la ejecucion del presente procedimiento de acuerdo a las

instrucciones dadas por el coordinador de talento humano.
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5. Definiciones.

Cargo: Denominacién del puesto de trabajo.

Hoja de vida: Es un documento que detalla los datos personales, la formacion y la

experiencia de una persona.

Perfil del cargo: Requerimientos, competencias, andlisis de un puesto de trabajo.

Reclutamiento de Personal: Es el proceso de identificar e interesar a candidatos

capacitados para llenar las vacantes.

6.

v

Descripcién del procedimiento.

Requerimiento de contratacion.

Se revisa el requerimiento del jefe de area que haya solicitado.

Verificar el perfil del cargo que se solicita

Aprobacion del requerimiento de contratacion.

Postular la vacante por medio de la pagina web www.multitrabajos.com

Evaluar los perfiles de las personas que haya postulado, especificar un nimero maximo

y minimo de personas a postularse que cumplan con los requisitos.

Se genera una base de datos de las personas aptas a ocupar el cargo segun el perfil en
la hoja de vida y pruebas psicolégicas
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Elaborado por: Erick Sarango

8. Anexos.

N/A
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1. Descripcion.
Proceso que permite realizar la seleccion y contratacion del personal adecuado para que

ingrese a laborar en la empresa.

2. Objetivo.
Elegir al candidato méas adecuado, para ocupar la plaza de trabajo en la organizacion.

w

Politicas.

La persona que haya sido seleccionada para ocupar el cargo deberd entregar la
documentacién solicitada en un tiempo maximo de 5 dias.

v'El contrato debera ser ingresado en la pagina del ministerio de trabajo en la misma

semana que la persona haya firmado el contrato.

4. Responsables.

Coordinador de Talento Humano

e Es responsable por la coordinacion general de las actividades descritas en el

presente procedimiento.
Analista de Talento Humano

e Es responsable por la ejecucion del presente procedimiento de acuerdo a las

instrucciones dadas por el Gerente de Talento Humano.
Jefe de Area

o Es responsable de la seleccion del personal solicitado en base a las “ternas

finales” establecidas.

90



PROCEDIMIENTO DE Version: 01
‘ cL TALENTO HUMANO
SELECCION Pagina: 2 de 3

5. Definiciones.

Cargo: Denominacién del puesto de trabajo.
Perfil del cargo: Requerimientos, competencias, andlisis de un puesto de trabajo.

6. Descripcién del procedimiento.

v' Se realiza la postulacion de la vacante por medio de la pagina web
www.multitrabajos.com

v Se realiza la primera entrevista con la analista de talento humano.

v Se realizan pruebas psicoldgicas.

v' Se revisa informe por parte de RRHH de las personas postulantes.

v' Se realiza una segunda entrevista directamente con el jefe de area del cual haya
solicitado la contratacion.

v Decision de contratacion
v' Solicitud de entrega de documentos. Anexo 11.
v Verificaciéon de la documentacion entregada por parte del nuevo trabajador.

v Se realiza el registro de ingreso

Ficha medica

Informacion de la empresa

Entrega de herramientas y materiales
Credencial.

Firma de Perfil de Cargo

Firma de contrato

O O O O O O

v' Se procede con la firma del contrato y registro del nuevo integrante.
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Elaborado por: Erick Sarango

8. Anexos.
Anexo 11.
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1. Descripcion.

Procedimiento para realizar la capacitacion interna o externa al personal de la empresa

que lo requiera.

2. Objetivo.

Capacitar al personal para realizar determinada funcion o ejecuciéon de una tarea

especifica dentro de la empresa.

3. Politicas.

v' Toda capacitacion interna y externa debera tener un convenio de capacitac