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Resumen

Actualmente las compafiias que se desempefian en el &rea de redes hidraulicas cuentan con un
modelo de gestion administrativa y planeacion estratégica adecuada que las impulsa a tener un
mayor éxito en los servicios que brindan, para el caso de la organizacion Redcas se presenta un
déficit en la estructura y organizacion de su area administrativa evidenciando alli una
oportunidad de mejora dentro de su modelo de gestion, por medio de la aplicacion de la logistica
integral en la organizacion, donde se da inicio a la identificacion de los procesos que la
compafiia realiza con el fin de brindar la prestacion de los servicios que oferta, los cuales son
servicio de mantenimiento, disefio y construccién en el campo de redes hidraulicas, la relevancia
del manual de funciones y procedimientos radica en el orden y claridad que se tiene dentro de la
compaiiia para su excelente gestion y administracion de todos los recursos necesarios utilizados,
buscando obtener las bases para la implementacién de la logistica integral con el objetivo de

fortalecer el &rea de la gestion administrativa en la organizacion.

Palabras clave: Construccion, Disefio, Gestion, Planeacion y Redes hidréulicas.



Abstract

Currently the companies that work in the area of hydraulic networks have a model of
administrative management and adequate strategic planning that drives them to have greater
success in the services they provide, for the case of the Redcas organization there is a
deficit in the structure and organization of its administrative area, showing there an
opportunity for improvement in its management model, through the application of
integrated logistics in the organization, The relevance of the manual of functions and
procedures lies in the order and clarity within the company for its excellent management
and administration of all the necessary resources used, seeking to obtain the basis for the
implementation of integrated logistics with the objective of strengthening the area of

administrative management in the organization.

Key words: Construction, Design, Management, Planning and Hydraulic networks.
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1. Introduccion

En la actualidad, la implementacion de la logistica integral en las organizaciones se ha
convertido en parte de una excelente estrategia, de acuerdo con Rios Vazquez et al. (2012)
debido a las demandas de mejora de los sistemas productivos (organizaciones, empresas) y a la
alta competencia y al estrechamiento de los mercados compitiendo buscando garantizar que se
realice una eficiente administracion de los procesos internos, y mediante ello, estas mejoren el
nivel de aceptacion que tiene por parte de sus clientes y potencialice su crecimiento. La
logistica integral se constituye de diferentes actividades, comprendidas con el flujo de
productos, informacién, y recursos, convirtiéndose en un proceso que abarca diferentes
departamentos. En este contexto, los manuales describen minuciosamente las funciones y
obligaciones precisas de cada puesto de trabajo, sirviendo de apoyo fundamental a la logistica

integral, garantizando que cada etapa se complete de manera eficaz y coordinada.

En cuanto al presente documento, se determind la logistica integral en la organizacién
Redcas mediante un diagnostico sobre los procesos que actualmente componen la empresa y las
funciones en esos procesos de su personal, y posteriormente se identifico dentro de la logistica
integral de la organizacion Redcas las variables y componentes mediante el analisis de

informacidn a partir de la combinacion de herramientas diagrama causa-efecto y DOFA.

Redcas es una organizacion prestadora de servicios de ingenieria hidraulica y también
presta servicios de instalaciones de fontaneria, calefaccion y aire acondicionado,

mantenimiento a equipos de bombeo, entre otros. En cuanto a su logistica integral, es de total



desconocimiento por parte de la gerencia y de como se deberia estructurar la misma en la
organizacion; razon por la cual se desarrolld el presente proyecto y esta encaminado a mostrar
la importancia de la logistica integral en las organizaciones, sin importar al sector al que
pertenezcan, y de qué forma impactan de manera directa y positiva las herramientas como lo
son el manual de funciones y procedimientos que permiten organizar y generar ventajas
competitivas a una empresa desde el fundamento de la gestion de los procesos, por lo anterior,
en el presente trabajo se establecié una propuesta de implementacion para los manuales de
funciones y de procedimientos los cuales incluyen los cargos, funciones y procesos que se
ejecutan en la empresa Redcas, por Gltimo se presentan las conclusiones y recomendaciones

obtenidas a partir del desarrollo del presente trabajo.

13
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2. Planteamiento del problema

La gestion eficaz de la cadena de suministro de la empresa es la base de la importancia de la
logistica integral, dado que abarca todas las etapas, también las actividades logisticas,
permitiendo optimizar y mejorar los flujos de productos, informacion, recursos, mejorar la
eficiencia, reducir de manera directa los costos y ademas ofrecer un mejor servicio al cliente,
adicional a esto, se quiso dar conocer la importancia del Manual de Funciones y procedimientos
dado que es una herramienta crucial para cualquier empresa, ya que facilita la administracion de
los recursos y la supervision del funcionamiento general. Esto se logra al establecer directrices y
politicas que orientan a las empresas en lo que concierne a sus actividades centrales, ya sea a la
produccidn de bienes o de servicios (Ramos Huancani, 2018); actualmente la empresa Redcas
esta teniendo una serie de falencias e inconvenientes dentro de su gestion administrativa, dado
gue no cuenta con una adecuada definicidn de departamentos, procesos, recursos y flujos
implicados en la prestacion del servicio a los diversos clientes, generando de ésta manera perdida
de grandes oportunidades de posicionamiento en el mercado sin poder garantizar la
disponibilidad de todos los servicios prestados por la compafiia, arrojando una satisfaccion baja
por parte de los clientes y consumidores finales de los mismos. El problema seleccionado para
este proyecto de investigacion se centro en la deficiencia del modelo de organizacion y gestion
ya que no se evidencia una definicion de departamentos, procesos, recursos y flujos relacionados

con la prestacion de servicios a los clientes.

Teniendo en cuenta el contexto anterior, surge la siguiente pregunta de investigacion ¢De qué

manera se podria implementar la logistica integral en la organizacion Redcas mediante la
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estructuracion del manual de funciones y procedimientos con el fin de estandarizar los procesos

y generar una visualizacion en el mercado nacional?
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3. Objetivos
Objetivo General

Elaborar una propuesta para la implementacion de la logistica integral en la organizacion
Redcas mediante la estructuracion del manual de funciones y procedimientos con el fin de

estandarizar los procesos y generar una visualizacion en el mercado nacional.

Objetivos Especificos

» Determinar la logistica integral en la organizacion Redcas mediante un diagndstico

sobre los procesos actuales y funciones del personal.

» ldentificar en la logistica integral en la organizacion Redcas las variables y
componentes mediante el analisis de informacion a partir de la combinacién de

herramientas diagrama causa-efecto y DOFA.

» Estructurar la propuesta estratégica en la logistica integral en la organizacion Redcas a

través del disefio del manual de funciones y procedimientos.



4. Justificacion

Para satisfacer eficazmente todas las demandas de los clientes, la logistica integral
pretende crear una cadena de suministro flexible e ideal que incorpore todas las areas y
procesos. Como resultado, la estructuracion y recomendacion para implementar el manual de
funciones y procedimientos genera soporte para que la logistica integral se convierta en un
componente clave dentro de una organizacion, ya que permite expresar informacion y enviar
sefiales concisas y Utiles sobre los procesos, actividades, tareas y funciones que se realizan. De
este modo, la herramienta permite la mejora continua de los procesos a medida que se

identifican oportunidades de mejora.

Para tener como referencia de la logistica integral que se quiere implementar para la
empresa Redcas se tomd en cuenta la compafiia Plinco S.A. que cuenta con una sede en
Panama y tiene un recorrido bastante amplio en el ambito industrial y en la oferta de servicios
en sistemas contra incendio, instalaciones sanitarias, de vapor, sanitarias y de gas, por otro
lado, la organizacion cuenta con una trayectoria de 48 afios en el mercado ofreciendo el
servicio de mantenimientos a sistemas de proteccion contra incendio y el servicio de
interventoria donde se evidencia la estructura sélida que hasta ahora han trabajado e
implementado en la compafiia, se encuentran certificados con la Norma 1SO9001:2015. Son
Miembros de la NFPA, sus siglas en inglés (Asociacion Nacional de Proteccion contra
Incendios), una organizacion internacional de caracter voluntario establecida con el propdsito
de fomentar la seguridad y la prevencion de incendios, estan certificados con ICONTEC y

APROCOF que es la Asociacion de Profesionales en Conduccion de Fluidos, en cuanto a la

17
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logistica integral para la parte de Abastecimiento donde se encuentran los proveedores y area
de compras , en produccion la estructura de los servicios que actualmente se prestan se
distribuyen en proyectos por servicio y sector de acuerdo a la magnitud solicitada por el cliente
para el area de distribucion cuentan con el area de servicio posventa con relaciones alrededor
de 10 afios con sus clientes mas fidelizados.

Teniendo en cuenta la organizacion antes descrita, es tomada como referencia con el fin
de mejorar los procesos y la estandarizacion de estos para la empresa Redcas, teniendo un alto
impacto de manera directa en la provision de servicios a clientes, tanto dentro como fuera de la
organizacion, y la mejora de la gestién administrativa actual de la compafiia.

Es de vital importancia que se siga investigando sobre la logistica integral y la implementacion
del manual de funciones y procedimientos debido al constante cambio que existe en todas las
organizaciones y en la forma de hacer llegar los productos y los servicios a los clientes ya sean
distribuidores o finales, teniendo en cuenta temas de mucha relevancia como es la prevision de
la prestacion de servicios a tiempo con la mejor calidad y cumpliendo a total cabalidad los
requerimientos del cliente, sin importar el tamafio o la trayectoria de la empresa a la cual se
quiera realizar la ejecucidn del manual de procedimientos y funciones, dado que este
proporciona informacion clara acerca de las actividades de los procesos que lleva a cabo cada

persona vinculada con la compafiia.

Algunos autores como Peter Drucker (1969), John Mentzer (2001), Robert Handfield
(1999), describen a la Logistica como ese proceso completo de materiales y productos que se
trasladan dentro, a través y fuera de la organizacion para satisfacer las necesidades especificas

del cliente (Villarreal Segoviano, 2012).
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5. Marco de referencia
5.1 Estado del Arte

Durante el desarrollo del presente estado de arte, se tomaron en consideracion diferentes
fuentes y datos de referencia pertinentes para centrar la investigacion hacia la aplicacion de la
logistica integral y la creacion de un manual de funciones y procedimientos para establecer
como se complementan al instaurar una estructura organizativa clara, definida y documentada
por medio de los procesos logisticos. Estos componentes al trabajar en conjunto permiten
mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos logisticos en una empresa. En el sector de
servicios de forma que se evidencie como esta permite optimizar los procesos internos de una
empresa, desde la planificacion hasta la ejecucion y el control. Traduciéndose en una mayor
eficiencia operativa, ya que se minimizan los tiempos de espera, se reduce la duplicacion de
tareas y facilita el mejor aprovechamiento de los recursos disponibles. Generando asi una
ventaja competitiva significativa y posicionamiento frente la competencia gracias a la atraccion

de nuevos clientes y retencion de los que ya existen.

A continuacion, se presentan algunos documentos utilizados como guia durante la

investigacion y desarrollo del presente proyecto:

Dentro de la literatura encontramos a Pau i Cos et al., (1998) que realizan la publicacién del

documento Manual de logistica integral, el cual relaciona principios y técnicas de la logistica

para su incorporacion como un componente estratégico dentro de una organizacion.

El proyecto realizado Flores Calderon & Ibarra Garcia (2006) resalta la importancia de evaluar
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la productividad y eficiencia en el momento de su implementacion por medio de controles

internos en las operaciones que realizan con el fin de conocer el estado real de las mismas.

La propuesta de Chuquiguanga Condo (2015) resalta la importancia de la identificacion de las
funciones y requisitos de cada puesto con el fin de alcanzar sus objetivos a través de una gestion

eficaz del personal.

El proyecto realizado por Saavedra Acero & Salgado Torres (2018) estudian el proceso de la
organizacion para la identificacion de deficiencias o cuellos de botella pasa asi evidenciar de

oportunidades de mejora dentro de la empresa objeto de estudio.

De acuerdo con Ramos Huancani (2018) destaca la importancia del control interno en las

empresas y busca ofrecer instrucciones sobre como elaborar estos documentos.

Segun Tenorio Almache et al., (2018) se subraya lo crucial que es estructurar las empresas
mediante un manual de funciones y procedimientos, ya que estas herramientas contribuyen a

aumentar la productividad y la eficacia.

Florez Montaiia (2021) establece la importancia de realizar un diagnostico adecuado en la

organizacion de forma que permita orientar metodologicamente los procesos teniendo en cuenta

la satisfaccion del cliente con el producto final.

De acuerdo con Chaparro Guevara David Ricardo (2022) el uso de la matriz DOFA permite
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identificar los diferentes factores que intervienen en el proceso para ser posteriormente utilizados.

La documentacion consultada para la elaboracion del presente proyecto brinda un contexto y

concientiza sobre algunas de las variables que se requieren tener en cuenta.

5.2 Marco Legal

La mejora continua de los servicios ofrecidos se busca bajo la norma ISO 9001, que se
centra en los "Sistemas de Gestion de la Calidad". Las necesidades de la organizacion
determinan la amplitud de su aplicacion en términos de informacion documental realizando
énfasis en que se debe incluir toda aquella que se considere necesaria como la misién, vision,
manuales de operaciones, protocolos, etc. También cada documento debe ser Unico con el fin de
facilitar su identificacion y ser requerida determinar el medio de soporte de esta.

Como sefiala el Ministerio de comercio e industrias (2011) que hace referencia a la base
juridica que sustenta el proceso de creacion de los Manuales de Funciones y Operaciones con
base en el Decreto Ley No. 6 de 15 de febrero de 2006, Decreto Ejecutivo No. 46 de 14 de julio

de 2008 y Resolucién No. 126 de 126 de agosto de 2008.

5.3 Marco Teorico

Es de alta importancia aludir que, en el siguiente apartado del trabajo realizado, se
muestran bases para el desarrollo de este, el proyecto desarrolla la logistica integral dentro de la

estructura de la organizacion ya que esta se refiere a un modelo que permite la armonizacién de
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diferentes areas y procesos mediante la realizacion eficaz de acciones con el fin de alcanzar los
objetivos fijados a través de un flujo de informacién adecuado.

Es importante considerar el efecto de la logistica integral en las organizaciones de
acuerdo con Urzelai Inza (2006) la responsabilidad de las organizaciones incluye la gestién
coordinada de las funciones, procesos, tareas y actividades de las partes implicadas a lo largo de
la cadena de suministro. Ademas, su funcién implica la planificacion, ejecucion y supervision
Optimas del almacenamiento y movimiento bidireccional de productos, servicios y datos de
origen y del punto de utilizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante resaltar que las organizaciones se crean
utilizando diferentes métodos y herramientas que permitan una adecuada estructuracion de esta.
Para tener claridad de las actividades que se realizan, es necesario implementar los manuales de
funciones y procedimientos dentro de este desarrollo ya que servirdn como herramientas que
orienten claramente a los miembros involucrados.

Este tipo de documentacion tiene énfasis en la supervision adecuada de las tareas
realizadas y la utilizacién eficaz de los recursos disponibles al igual que se alinea con las
normativas de la organizacion y las impuestas por el gobierno, conforme a esto Ramos Huancani
(2018) describe el manual de funciones como una lista de directrices y deberes que debe seguir
todo empleado que desempefie una tarea especificay el manual de procedimientos como una
descripcion ordenada de las acciones y fases que se completaran para garantizar el buen
funcionamiento de la organizacion.

El apoyo de estos instrumentos es un medio de comunicacion que detalla la informacion
necesaria para cumplir con las funciones asignadas que suelen presentar pautadas de forma clara

y de facil entendimiento para mitigar el riesgo de errores durante su desarrollo. Asi, permite
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verificar que se ejecuten adecuadamente las actividades asignadas con una secuencia logica,

precisa las funciones de cada area y responsabiliza de la operacion al personal.

e Empresa Redcas

La empresa Redcas Ingenieria en Redes hidraulicas SAS nace a principios del afio 2021,
cuando el ingeniero Sergio Urian posterior de haber acumulado una experiencia laboral en una
empresa del gremio de las instalaciones hidraulicas durante aproximadamente 13 afios concluye
que en esa compafiia no podia seguir creciendo de manera profesional, por lo cual decide dar por
finalizada su vinculacion con la misma, emprendiendo asi un camino en la busqueda propia de su
crecimiento profesional y su proyeccion a mediano y largo plazo surgiendo asi la empresa
Redcas.

La empresa esta legalmente constituida desde el 8 de junio de 2021. Sin embargo,
empezo operaciones desde enero de 2021 como se menciona en el parrafo inmediatamente
anterior.

Sus objetivos estratégicos son los descritos a continuacion:

Excelencia en la calidad: Lograr la total calidad de los servicios y soluciones de
ingenieria proporcionados, asegurando gue los proyectos de redes hidraulicas cumplan con los

estandares mas altos y las especificaciones requeridas.

Innovacion y adelantos tecnolégico: Fomentar la innovacion y la integraciéon de nuevas

tecnologias para mejorar la eficacia de los métodos y soluciones en los sistemas de agua,
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manteniéndose a la vanguardia de las tendencias y avances mas recientes del sector.

Satisfaccion del cliente: Garantizar la felicidad del cliente mediante una comunicacion
nitida y lograda, el cumplimiento de los plazos y presupuestos pactados, y la provision de

soluciones que se ajusten a las demandas y esperanzas del cliente.

Crecimiento y expansion: Buscar oportunidades de expansion y desarrollo del mercado
de redes hidraulicas, ya sea a través de la adquisicion de nuevos clientes, la diversificacion de

servicios o la incursion en nuevos mercados geogréficos.

Desarrollo del talento humano: Fomentar un entorno de trabajo motivador, ofreciendo
oportunidades de formacion y desarrollo profesional, reconociendo y recompensando los logros

excepcionales con el fin de promover el crecimiento y la conservacién del capital humano.

Sostenibilidad y responsabilidad social: Integrar précticas sostenibles y responsables
para llevar a cabo las actividades de la compaifiia, reduciendo al minimo los efectos
desfavorables en el entorno ambiental y social, y aportando al crecimiento perdurable de las

localidades en las que tiene presencia.

Colaboracion y asociaciones estratégicas: Crear asociaciones estratégicas y cooperaciones
con otras compafiias, proveedores y organizaciones dentro de la industria con el objetivo de

aprovechar beneficios conjuntos, intercambiar saberes y consolidar la posicion en el mercado
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e Partes interesadas Redcas

Clientes: Los clientes de Redcas Ingenieria en Redes Hidraulicas SAS estarian interesados
en recibir servicios y soluciones de ingenieria de alta calidad para sus proyectos de redes
hidraulicas. Su enfoque principal seria garantizar que los disefios y las soluciones propuestas

sean efectivos, eficientes y cumplan con sus requisitos.

Accionistas: Los accionistas de la empresa estarian interesados en obtener un retorno
financiero solido de sus inversiones. Estarian preocupados por el rendimiento financiero de la

empresa, su rentabilidad y su capacidad para generar dividendos sostenibles a largo plazo.

Empleados: Los empleados de Redcas Ingenieria en Redes Hidraulicas SAS estarian
interesados en contar con posibilidades para el crecimiento y progreso en la carrera, asi como en
disfrutar de un ambiente de trabajo seguro y propicio para la salud, un salario y beneficios

competitivos, y un ambiente de trabajo que promueva la colaboracién y el reconocimiento.

Proveedores: Los proveedores de la empresa estarian interesados en establecer relaciones
comerciales solidas y sostenibles con Redcas. Su enfoque principal seria mantener acuerdos
comerciales justos y equitativos, pagos oportunos y una comunicacion clara para asegurar la

ininterrupcion de la cadena de abastecimiento.

Autoridades reguladoras y entidades gubernamentales: Estas partes interesadas estarian
interesadas en asegurarse de que Redcas Ingenieria en Redes Hidraulicas SAS cumpla con las

regulaciones pertinentes concernientes al ambito de la ingenieria y la proteccion del medio
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ambiente. Esto puede incluir permisos, licencias, cumplimiento de la legislacion laboral y fiscal,

asi como de los requisitos de seguridad y calidad.

Comunidad y medio ambiente: La comunidad local y las organizaciones ambientales
pueden estar interesadas en como Redcas Ingenieria en Redes Hidraulicas SAS lleva a cabo las
actividades que realiza con el fin de reducir las consecuencias negativas en el entorno ambiental.
Estas partes interesadas pueden valorar la responsabilidad social corporativa y las practicas de

sostenibilidad de la empresa.

5.4 Marco Conceptual

En esta parte se lleva a cabo la presentacion de los conceptos fundamentales y

significativos necesarios para la elaboracién del proyecto.

Gestion de Procesos

De acuerdo con Hernandez Palma et al., (2015) son tareas necesarias para producir los
resultados requeridos. Estas tareas se apoyan en diversos componentes (proveedores, insumos,

servicios, etc.) que aportan valor al producto final.

Procesos
De acuerdo con Canton Mayo (2010) los procesos son las etapas secuenciales que se

utilizan para crear productos ya sean bienes o servicios a partir de insumos especificos.
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Segun Cortéset al., (2008) son acciones utilizadas para lograr un objetivo especifico.
Segun la Gerencia Universidad de Cantabria (2019) implica cambiar los flujos de trabajo
en toda la empresa para ofrecer un servicio y una respuesta Unicas que pretenden agilizar los

recursos.

Organizacion
Segun Robbins & Judge (2009) una organizacion es la reunion intencional de individuos
con el objetivo de alcanzar una meta particular, dentro de una entidad que posee un propdsito

caracteristico, esta compuesta por personas y cuenta con una estructura planificada de algun tipo.

Personal — Colaboradores
De acuerdo con Jurado Bonilla et al. (2018) la gestion de los empleados y trabajadores es
importante y tiene un gran efecto las organizaciones, ya que contribuye positivamente al

desempefio eficaz de las actividades contribuyendo a aumentar la productividad laboral.

Variables en la Logistica Integral

Se refiere a lo que es mensurable, regulable y analizable en una investigacion o estudio;
en este contexto, en el diagrama causa-efecto dentro de este proyecto, que se trabajo en la fase I,
se identificaron las variables mencionadas a continuacion: personal, suministros, procedimientos,
clientes, con el objetivo de encontrar las causa raiz del principal problema identificado, se
distinguieron estas variables debido a que la empresa es prestadora de servicios, en comparacion
con una empresa en la cual se ejecuten procesos de manufactura, donde se identificarian las

variables como: materiales, métodos, maquinaria entre otras.
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Componentes del Diagrama Causa-efecto

Los componentes que se determinaron en el diagrama causa-efecto son las causas
principales del problema identificado, y que se relacionan de manera directa con las variables
determinadas dentro del ejercicio. Segun Zapata et al. (2006) El diagrama de causa-efecto puede
ser utilizado como herramienta para ayudar a comprender un problema complicado, incluidos

todos sus componentes y relaciones.

Matriz DOFA

Es una herramienta factible para llevar a cabo una evaluacién organizativa respecto a los
elementos que influyen en el logro de objetivos exitosos. Esta alternativa impulsé la realizacion
del analisis con el proposito de compartir sus resultados. Implica evaluar la situacion interna de
una entidad, examinando tanto sus puntos fuertes como sus deficiencias, asi como evaluar su
entorno externo, incluidas las oportunidades y dificultades. También es un recurso que ofrece
una amplia vision de la posicidn estratégica de una determinada empresa, (Ponce Talancon,

2007).

Propuesta de Implementacion Manual de Funciones y Procedimientos

Segun Mora Vargas (2005) se trata de un método tedrico y practico que permite explicar
con precision qué, como y por qué se llevara a cabo la investigacion. Antes de que una propuesta
se convierta en un proyecto, hay numerosos factores que deben tenerse en cuenta, como evaluar
el orden y la coherencia de los contenidos de la propuesta, asi como su pertinencia y viabilidad,

en este caso la empresa Redcas, donde en el presenta trabajo se realiza la propuesta de ejecutar el
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manual de funciones y procedimientos.

Manual de Funciones

Es una de las herramientas mas utilizadas en cualquier institucion o empresa y se convierte
en parte crucial porque mantiene en equilibrio las tareas que deben hacer los empleados. Una
organizacion se compone de algo mas que de capital humano y material; también incluye
estructuras adicionales y procedimientos operativos que permiten llevar a cabo las operaciones
de acuerdo con unas directrices predeterminadas las cuales se siguen en todas las acciones
(Villafuerte Burgos, 2018).

El documento de roles debe incluir los siguientes componentes:

* Identificacion y localizacion del cargo.

* Contenido de tareas: engloba el objetivo principal y el resumen de funciones fundamentales del
puesto.

 Conocimientos elementales o indispensables.

* Habilidades Conductuales.

* Exigencias de educacion formal y experiencia.

Algunas de los beneficios de implementar el Manual de Funciones incluyen:

« Facilita a los altos dirigentes y supervisores tener acceso a la informacion sobre las tareas de los

puestos existentes bajo su direccion, lo que sirve como base para evaluar el rendimiento.

* Ayuda a organizar el trabajo de manera eficiente.
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* Refuerza la toma de decisiones imparcial, lo cual puede ser verificado por los asociados de la
empresa.

» Comunica a los titulares de puestos sus tareas, responsabilidades y requisitos.

* Mejora la planificacion de recursos humanos, permitiendo anticipar posibles cambios en los
roles laborales.

* Brinda a cada empleado una comprension mas profunda de su funcion en la organizacion,

contribuyendo a la comunicacion, integracion y crecimiento.

Manual de procedimientos

Los Manuales de Procedimientos representan instrumentos eficaces para el Control
Interno, funcionando como manuales practicos que abarcan politicas, procesos y controles de
areas particulares dentro de la entidad. Estos contribuyen a reducir los fallos en las operaciones
financieras, lo que a su vez conduce a una toma de decisiones mas adecuada en la organizacion
(Vivanco Vergara, 2017).

De acuerdo con la Universidad de Chapingo (2011) Son aquellas herramientas
informativas en las que se registran metdédicamente las operaciones y pasos a seguir para llevar a
cabo las funciones de una empresa, asi como las operaciones a realizar para ejecutar las
funciones de una unidad. En ellos se especifican las funciones y responsabilidades de los
distintos cargos o unidades administrativas implicadas, junto con una descripcion de sus

funciones.

Logistica de Abastecimiento
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Segun Mora Garcia (2010) se realiza por medio de una serie de repetidas de acciones
logisticas y son aquellas herramientas informativas en las que se registran metodicamente las
operaciones y pasos a seguir para llevar a cabo las funciones de una empresa, asi como las
operaciones a realizar para ejecutar las funciones de una unidad. En ellos se especifican las

funciones y responsabilidades de los distintos cargos o unidades administrativas implicadas.

Logistica Produccion

Segun Bowersox & Closs (2008) consiste en el ciclo de actividades como la planificacién
y el control de la produccién cuyo principal objetivo es el apoyo logistico al proceso
estableciendo y manteniendo un flujo eficiente y ordenado de materiales, asi como de existencias
del proceso, para cumplir con los plazos del sector, para el caso del presente trabajo, la logistica
de produccion se encarga de garantizar la0 entrega del bien o servicio adquirido y ejecutado

conforme a las condiciones acordadas en el momento de la adquisicién.

Logistica Distribucion
De acuerdo con la Camara de Comercio de Bogota (2010) esta fase tiene en cuenta las
caracteristicas del mercado y del producto, para elegir los canales de distribucién adecuados en

funcidn de la naturaleza de cada empresa.

La teoria de los procedimientos generales de investigacion, o metodologia, describe las
caracteristicas del proceso general del conocimiento cientifico, asi como las etapas en que se
divide este proceso, desde la perspectiva de su produccion y las circunstancias en que se
produce.

Debe completarse. Por lo tanto, el término "metodologia” se refiere a la teoria subyacente
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a los enfoques adoptados en el estudio cientifico, asi como a los planteamientos asociados a

dichos enfoques (Hernandez Sampieri et al., 2006).

o Tipos de metodologias de investigacion

Segun Bernal (2010) existen tres tipos de perspectivas de investigacion: mixta,
cualitativa y cuantitativa. Con el objetivo de conocer mejor las experiencias y puntos de vista de
los individuos relevantes para el estudio, se emplean metodologias cualitativas para responder a

preguntas que no pueden cuantificarse con claridad.

Los enfoques cualitativos incluyen utilizar la recopilacion de datos sin medicion numérica para
identificar, encontrar o mejorar las preguntas de investigacién durante el proceso de

interpretacion.

v El investigador presenta un reto, pero carece de un enfoque especifico. Las preguntas de
investigacion no suelen comprenderse ni especificarse bien, y sus metodologias son
menos precisas que las del enfoque cuantitativo. No siempre ha sido posible comprender

y definir adecuadamente las preguntas.

v En lugar de comenzar con una teoria determinada y luego "volverse" hacia el mundo
empirico para ver si se apoya en los hechos, el investigador en la investigacion cualitativa
examina primero la realidad social y luego construye una teoria que sea coherente con los
datos. El investigador empieza por examinar el mundo social y, en el proceso, construye

una teoria que sea coherente con los datos para ver si se apoya en los hechos.
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v' Lamayoria de las investigaciones cualitativas no ponen a prueba sus hipétesis, sino que
éstas se desarrollan a lo largo del proceso y se mejoran cuando se recopila mas
informacidn o como resultado del estudio, a medida que se recopilan mas datos o como

resultado del estudio, el procedimiento y se mejoran.

v El investigador cualitativo utiliza métodos como la observacién no estructurada, las
entrevistas abiertas, la revision de documentos, las discusiones en grupo, la evaluacion de
experiencias personales, el registro de historias de vida y la interaccién e introspeccién
con grupos o comunidades para recopilar datos. Otros métodos son la revision de
documentos, las discusiones en grupo, las entrevistas abiertas, la observacion no

estructurada y las discusiones en grupo.

De acuerdo con Bernal (2010) los enfoques cuantitativos Utilizan la recopilacion de datos
para evaluar hipétesis basadas en mediciones numéricas, analisis estadisticos e identificacion de

patrones de comportamiento, tienen las caracteristicas, algunas mencionadas a continuacion:

v" Lamedicidn es la base de la recogida de datos: se miden las variables o conceptos que se
encuentran en las hipotesis. Estos datos se recogen o miden utilizando técnicas

estandarizadas que han sido aprobadas por la comunidad cientifica.

v Debe demostrarse que se han seguido estos métodos para que una investigacion sea
considerada creible y aprobada por otros investigadores y que se utilizaron los procesos

adecuados.

v Hay que recordar que en las investigaciones cuantitativas las decisiones importantes se

toman antes de la recogida de datos porque siguen un patrén predecible y estructurado (el
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proceso).

v’ Los datos deben evaluarse utilizando métodos estadisticos, ya que son el resultado de
mediciones y, por lo tanto, estan representados por niumeros (cantidades). Dicho de otro
modo, las mediciones se convierten en valores numeéricos (datos cuantificables) y,

posterior, se realiza un analisis estadistico de los mismos.

Los enfoques mixtos son los que fusionan tanto enfoques cualitativos como cuantitativos.

A Actualmente, los investigadores muestran una preferencia por las metodologias mixtas
debido a que les brindan la posibilidad de realizar investigaciones de forma cualitativa y
cuantitativa de manera simultanea. No obstante, es importante destacar que estas aproximaciones
también pueden conllevar mayores costos y complejidades, ademas de requerir mas tiempo en
comparacion con la aplicacion individual de enfoques cualitativos y cuantitativos (Hernandez

Sampieri et al., 2010).

Segun el tipo de investigacion, es posible integrar dos 0 més variantes de las
metodologias mencionadas previamente, incluyendo por menos una metodologia con enfoque

cualitativo y una con enfoque cuantitativo.

6. Metodologia

En el presente proyecto, se opto por emplear la metodologia de investigacion con enfoque
cualitativo y con un alcance explicativo, con el propdsito de obtener la mayor cantidad de
informacion para lograr una comprension objetiva del funcionamiento de los procesos, dentro de

la empresa Redcas, esta eleccion metodologica se fundamenta en la necesidad de evaluar la
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logistica integral de la empresa y entender los aspectos cualitativos que influyen en su

efectividad.

A partir de la recoleccion de la informacidn que se realizé mediante las reuniones
virtuales sostenidas con el gerente general y director de la compafia Redcas, Sergio Urian, nos
compartié informacion detallada de la organizacion, tal como el organigrama actual de la
compaiiia, la historia, valores, mision, vision, las funciones del personal, el brochure de servicios
que presta Redcas, brindando una contextualizacién sobre todos los procesos llevados a cabo en
la empresa de redes hidraulicas, Redcas, en base a la informacion suministrada, se dio inicio al

desarrollo de los objetivos especificos propuestos en el presente trabajo.

El presente trabajo fue desarrollado en tres fases las cuales hacen referencia a los objetivos

especificos trazados en el inicio del trabajo, y los cuales se enuncian a continuacion:

e Fasel:

Inicialmente se realizo la identificacion de la logistica integral en la organizacion de redes
hidraulicas, Redcas, mediante el diagndstico de sus procesos actuales, a partir de la informacion
recolectada mediante entrevistas (reuniones sostenidas virtualmente) realizadas al gerente
general de la compafiia, utilizando mecanismos como la identificacion de procesos para la
clasificacion de estos dentro de la logistica integral, generando diagramas de flujo para una
mayor comprension de cada proceso, y realizando la identificacion de las funciones realizadas

por el personal actualmente vinculado.
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e Fasell:
En segunda instancia se determinaron las variables y componentes de la logistica integral
de Redcas, mediante el analisis de informacion a partir del uso de las herramientas diagrama
causa-efecto y el DOFA, con el uso de estas herramientas, se sugieren estrategias a implementar

con el objetivo de mejorar las condiciones actuales de la compafiia.

e Faselll:

En el paso final, se propone un nuevo organigrama, teniendo en cuenta la estructura de la
organizacion en base a la informacidn recolectada, adicional, se realiza el disefio del manual de
funciones y procedimientos, con el objetivo de que se efectué su implementacion dentro de la

organizacion Redcas, permitiendo establecer la mejora y el rendimiento de todos los procesos.

7. Logistica Integral y Funciones del personal en la organizacion Redcas.

Consideraciones

A continuacion, se presenta el diagnostico de la logistica integral de la organizacién
Redcas, con el fin de identificar las actividades con las cuales estan conformados cada uno de los

procesos con los que actualmente cuenta y las funciones de su personal.

7.1 Logistica Integral actual en Redcas

Debido a que la logistica integral busca la optimizacion de recursos y mejorar los
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procesos que componen la organizacion tiene en cuenta la planificacion, implementacion y

control de los diferentes procesos los cuales son:
e Logistica Abastecimiento.
e Logistica Produccion.

e Logistica Distribucion.

Cabe mencionar que la identificacion de procesos se realizd para cada componente de la
logistica integral, donde a partir de las entrevistas y reuniones sostenidas con el gerente general de
la empresa Redcas se establecieron todos los procesos que se ejecutan en el seno de la empresa.

7.1.1 Logistica del Abastecimiento en la organizacion Redcas.

La gestion logistica de suministros se refiere al proceso de planificacion, compra,
almacenamiento y distribucion de los recursos imprescindibles para la entrega de los servicios, en
esta oportunidad para la aplicacion en la organizacion Redcas empresa prestadora de servicios de
mantenimiento, disefio y construccion de redes hidraulicas, por lo cual se tendran en cuenta las

siguientes implicaciones:

e Identificar cudles son los recursos requeridos para la prestacion de todos los servicios

ofertados por la empresa Redcas: Esto incluye materiales, equipos y recurso humano.

e ldentificacién de proveedores: Un procedimiento que abarca todas las empresas, ya que
implica la necesidad de obtener productos y servicios como maquinaria, materiales
primarios y servicios de limpieza, entre otros. Por ende, es crucial que este proceso esté
orientado hacia la busqueda de la excelencia en términos de calidad (Cardona Arbeléez et

al., 2019)
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e Herramientas de Tecnologia: Utilizar tecnologias como el seguimiento de proyectos en
tiempo real, la automatizacion de procesos administrativos con el propésito de elevar la

eficacia y la exactitud en la programacion y aprovisionamiento de los recursos.

La logistica de abastecimiento en cualquier empresa debe tener un enfoque continuo, lo que
significa que las mejoras deben ser constantes y actualizadas para seguir siendo relevantes y
poder posicionarse en el mercado, logrando asi el almacenamiento y distribucion para una

logistica de abastecimiento eficiente.

A continuacion, procederemos a detallar la descripcion de cada uno de los procesos que
componen la logistica de abastecimiento en la empresa Redcas, asi como la identificacion de

cada uno de ellos.

e Descripcion Proceso Planeacién del recurso: Para poder prestar todos los servicios del
portafolio actual de la organizacion Redcas se realiza una planeacion de todos los
recursos necesarios ya sean técnicos, financieros, capital humano altamente calificado
entre otros, con el objetivo de prestar todos los servicios entre los cuales se encuentran:
mantenimiento, disefio y servicio de construccion. Posterior a la aceptacion de la oferta

por parte de nuestro cliente procedemos a realizar las siguientes acciones.

e Identificacidn del proceso planeacion del recurso: La identificacion de un proceso
involucra describir todos los pasos del como se desarrollan las actividades dentro del

proceso y su representacion gréafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se



establecen las actividades del proceso de planeacion del recurso:

Actividades:

Inicio: Analizar la disponibilidad.
Planificar Recursos.

Seleccionar los proveedores.

Evaluar a proveedores.

Adquirir materiales y equipos.

Fin: Almacenar y gestionar el inventario.

Diagrama Flujo Proceso Planeacion del recurso (Ver ilustracién No. 1)

39
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llustracion 1. Diagrama de flujo proceso planeacion del recurso.

Fuente: Elaboracion propia.

e Descripcion Proceso Seleccién Proveedores: posteriormente a la aceptacion de la
licitacion realizada al cliente se procede a pedir a distintos proveedores sus ofertas para la
compra de productos y servicios, donde se evalla calidad, tiempo de entrega, cotizacion,

entre otros.
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Identificacion del Proceso Seleccion Proveedores: La identificacion de un proceso
involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro del
proceso y su representacion gréafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se

establecen las actividades del proceso de Seleccion de proveedores:

Actividades:

Inicio: Crear lista de necesidades.

Buscar proveedores.

Evaluar proveedores.

Enviar lista de requerimientos a los proveedores seleccionados.
Solicitar Cotizacion.

Validar las cotizaciones (Condiciones, precio, tiempo).
Negociar términos y acuerdos.

Solicitar Recursos.

Recibir recursos.

Pagar facturas.

Fin: Monitorear y evaluar de manera continua.

Diagrama Flujo Proceso Seleccion Proveedores (Ver ilustracion No. 2)
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[lustracion 2. Diagrama de flujo proceso seleccion proveedores.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion Proceso Adquisicion de suministros - Compras: Se realiza una lista de



43

requerimientos (suministros técnicos) para la prestacion de servicios, se identifica a que

proveedores se va a realizar las compras de herramientas y equipos.

Identificacion del Proceso Adquisicion de suministros - Compras: La identificacion
de un proceso involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades
dentro del proceso y su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a
continuacion, se establecen las actividades del proceso Adquisicion de suministros —

Compras.

Actividades:

Inicio: Identificar las necesidades de suministros.
Planificar la adquisicion de suministros.

Buscar proveedores

Seleccionar proveedores

Negociar términos y condiciones

Emitir érdenes de compra

Realizar pago facturas.

Realizar Seguimiento de la adquisicion.

Fin: Recibir suministros.

Diagrama Flujo Proceso Adquisicion de suministros — Compras (Ver ilustracion No.

3):
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[lustracion 3. Diagrama de flujo proceso adquisicion de suministros.

Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion Proceso de Gestion talento Humano: De acuerdo con el servicio
contratado por el cliente, se hacen diferentes llamadas telefonicas para concretar
entrevistas presenciales con el animo de reconocer las capacidades y habilidades del

personal a contratar.

Identificacion del Proceso de Gestion talento Humano: La identificacion de un
proceso involucra describir todos los pasos de como desarrollan las actividades dentro del
proceso y su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se

establecen las actividades del proceso de Gestidn talento Humano.

Actividades:

Inicio: Identificar la cantidad de recurso humano necesario.
Realizar lista de opcionados.

Realizar entrevistas.

Seleccionar al candidato.

Planificar la contratacion.

Contratar al personal modalidad prestacién de servicios.
Capacitar a los colaboradores.

Fin: Realizar motivacion al personal

Diagrama Flujo Proceso de Gestion talento Humano (Ver ilustracion No. 4):
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[lustracion 4. Diagrama de flujo proceso de gestion talento humano.

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.2 Logistica De Produccién en la organizacién Redcas.
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Dentro de la logistica integral se encuentra el apartado de produccién que Incluye todos los
procedimientos relacionados con la logistica que se dan desde el ingreso de recursos y/o
suministros que son necesarios para ofrecer los servicios segun las necesidades y demandas de
los clientes, en este caso aplicando la logistica integral en la organizacion Redcas, empresa
prestadora de servicios de mantenimiento, disefio y construccion de hidro redes por lo cual se

tendran en cuenta los siguientes procesos de produccion:

e Disefio del servicio: El primer paso es disefiar el servicio que se va a ofrecer,
considerando las demandas y anticipaciones de los clientes, a partir de la solicitud de

estos.

e Planificacion y programacion: Planificar y programar los diferentes procesos para la

prestacion de los servicios, incluyendo la asignacion de recursos y personal necesario.

e Produccidn: La ejecucion del servicio, en la cual se utilizan los recursos y el personal

asignado para brindar el servicio al cliente.

e Control de calidad: Asegurar que el servicio se brinda cumpliendo con los estandares de
calidad establecidos, se procede a realizar inspecciones de calidad durante la prestacion

del servicio

e Comunicacion y retroalimentacion: Comunicarse con los clientes para obtener

retroalimentacion sobre el servicio y utilizar esta informacion para mejorar el servicio.

A continuacion, procederemos a detallar la descripcién de cada uno de los procedimientos
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que componen la logistica de produccion en la empresa Redcas, donde se realizd la descripcion,

la identificacion y el diagrama de flujo para cada uno de estos:

Descripcion Proceso Oferta del servicio: Se presenta al cliente un documento con la
evaluacion de los diferentes puntos de vista de acuerdo con la experiencia y el
conocimiento para asi poder dar solucion a todos sus requerimientos y necesidades,

ofreciendo un servicio de calidad.

Identificacion del Proceso Oferta del Servicio: La identificacion de un proceso
involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro del
proceso Yy su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se
establecen las actividades del proceso Oferta del Servicio.

Actividades:

Inicio: Recibir solicitud del servicio.

Gestionar la solicitud de servicio.

Identificar las necesidades del cliente.

Disefiar la oferta de servicios.

Concretar cita con el cliente.

Definir el alcance del servicio.

Elaborar propuesta.

Negociar con el cliente.

Fin: Firmar contrato.

Diagrama Flujo Proceso Oferta del Servicio (Ver ilustracion No. 5):
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[lustracion 5. Diagrama de flujo proceso oferta de servicio.

Fuente: Elaboracién propia.

e Descripcion Proceso de Reconocimiento del terreno: Se procede a realizar la visita con
el personal técnico y altamente calificado al campo con el objetivo de determinar qué
requerimientos y necesidades tiene actualmente el cliente y que servicios adicionales se

les puede ofrecer.
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Identificacion del Proceso de Reconocimiento del terreno: La identificacion de un
proceso involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro
del proceso y su representacion gréafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion,

se establecen las actividades del proceso de reconocimiento del terreno.

Actividades:

Inicio: Planear inspeccion.

Agendar visita.

Ejecutar la inspeccion.

Identificar condiciones del escenario.
Tomar evidencias fotogréficas.
Documentar los hallazgos.

Realizar Levantamiento de informacion.
Comunicar los hallazgos al cliente.
Finalizar inspeccion.

Fin: Entregar informe al cliente.

Diagrama Flujo Proceso de Reconocimiento del terreno (Ver ilustracion No. 6):
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llustracion 6. Diagrama de flujo proceso reconocimiento del terreno.

Fuente: Elaboracion propia.

e Descripcidn Proceso licitacion: Se genera una propuesta de valor a los clientes con el

51
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fin de lograr la asignacion de proyectos macro, donde se ejecute el portafolio de servicios

que actualmente se oferta en la empresa Redcas.

Identificacion del Proceso licitacion: La identificacion de un proceso involucra
describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro del proceso y su
representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se establecen las
actividades del proceso de licitacion.

Actividades:

Inicio: Identificar requerimientos técnicos y legales.

Planificar la estrategia.

Calcular costos.

Estructurar propuesta econémica.

Negociar con proveedores.

Presentar licitacion al cliente.

Fin: Realizar seguimiento y ajustes.

Diagrama Flujo Proceso de Licitacion (Ver ilustracion No. 7):
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[lustracion 7. Diagrama de flujo proceso licitacion.

Fuente: Elaboracién propia.

e Descripcidn Proceso Disefio del Servicio a prestar: Posterior a la visita que se realiza a
campo donde se determina qué tipo de servicio se va a realizar se toma evidencia

fotogréafica indicando cuales son las falencias y necesidades encontradas y las maltiples
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soluciones que se le puede ofrecer al cliente.

Identificacion del Proceso Disefio del Servicio a prestar: La identificacion de un
proceso involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro
del proceso y su representacion gréafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion,

se establecen las actividades del proceso de Disefio del servicio a prestar.

Actividades:

Inicio: Identificar la necesidad del cliente.
Evaluar el proyecto.

Segmentar el mercado.

Determinar el servicio.

Calcular los costos.

Elaborar presupuesto.

Negociar con los proveedores.

Fin: Presentar la cotizacion al cliente.

Diagrama Flujo Proceso Disefio del Servicio a prestar (Ver ilustracion No. 8):
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[lustracion 8. Diagrama de flujo proceso de disefio del servicio a prestar.

Fuente: Elaboracion propia.

e Descripcion Proceso Legalizacion de la prestacion del servicio: Se realiza la
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legalizacion por medio de un contrato legal para la prestacion del servicio descrito en la
oferta, significa que el cliente esta tomando la propuesta indicada por la empresa Redcas

para la modificacion y / o mejoramiento de sus instalaciones segun sea el caso.

Identificacion del Proceso Legalizacion de la prestacion del servicio: La
identificacion de un proceso involucra describir todos los pasos de como se desarrollan
las actividades dentro del proceso y su representacién gréafica a partir de un diagrama de
flujo, a continuacién, se establecen las actividades del proceso Legalizacion de la

prestacion del servicio.

Actividades:

Inicio: Solicitar al cliente documentacion del proyecto.
Verificar documentos.

Realizar negociacién de términos.

Cerrar la negociacion.

Fin: Generar documentacion (pélizas - OT)

Diagrama Flujo Proceso Legalizacion de la prestacion del servicio (Ver ilustracion

No. 9):
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[lustracion 9. Diagrama de flujo proceso legalizacion de la prestacion del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Descripcion Proceso de Negociacion de los términos de Pago: De acuerdo con el
progreso en la prestacion del servicio y lo pactado en el contrato, se valida el porcentaje
de avance y se procede a generar una cuenta de cobro, cuando se realiza la entrega final
del proyecto, el cliente contratante hace devolucion del 10 % de dinero del total pactado

en el contrato que es la retencion por la garantia de entrega y finalizacidn del proyecto.

e Identificacion del Proceso Negociacion de los términos de Pago: La identificacion de
un proceso involucra describir todos los pasos de cémo se desarrollan las actividades
dentro del proceso y su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a
continuacion, se establecen las actividades del proceso Negociacion de los términos de

Pago.

Actividades:

Inicio: Comunicar las politicas de pago
Enviar documento soporte
Recepcionar avance pactado.

Enviar estado de cuenta.

Fin: Emitir recordatorios de saldo.

e Diagrama Flujo Proceso Negociacion de los términos de Pago (Ver ilustracion No.
10):
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llustracién 10. Diagrama de flujo proceso negociacion de los términos de pago.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.3 Logistica de Distribucion en la organizacion Redcas.

El objetivo de la Logistica de Distribucion es asegurar la disposicion de las entregas y/o
prestacion de los servicios deseados por el cliente en forma eficiente y eficaz. Corresponde a una
etapa en el flujo del abastecimiento, su enfoque logistico se orienta a identificar el sistema
Optimo para situar el producto y/o servicio en la ubicacion requerida por el cliente. Esta tarea
demanda un nivel significativo de compromiso debido a los gastos operativos los cuales deben
ser reducidos al igual que los lapsos de tiempo entre la toma del servicio, la ejecucion y
finalmente su entrega posterior, la gestion eficiente a los reclamos del cliente buscando dar
respuesta a la incertidumbre sobre la calidad de los servicios ofrecidos.

Los procesos de distribucion dentro del sector de servicios incluyen:

e Planificacion y programacion: Planificar y programar la distribucion del servicio,

incluyendo la asignacion de recursos y personal necesario.

e Entrega: Entregar el servicio al cliente, asegurando que se cumplan las condiciones

acordadas en el contrato.

Para el area de distribucion en la empresa Redcas se tiene en cuenta con anterioridad los
materiales y herramientas requeridos teniendo un stock dptimo en la bodega para asi dar uso de
los insumos y que sean solicitados para su trasladado al sitio o0 al proyecto que se requiera en la
prestacion del servicio y dando cumplimiento a lo requerido por el cliente.

A continuacion, se realiza la descripcion de cada uno de los procesos que componen la

logistica de distribucion en la empresa Redcas, donde se realizé la descripcion, la identificacion
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y el diagrama de flujo para cada uno de estos:

Descripcion Proceso Entrega del Servicio: Se hacen cortes de proyecto donde se
analiza y mide el avance de este para proceder a realizar cuenta de cobro de acuerdo con
lo pactado en el contrato, se realizan entregables parciales al cliente, con verificacion y

aprobacién de estos.

Identificacion del Proceso Entrega del Servicio: La identificacion de un proceso
involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro del
proceso Yy su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se

establecen las actividades del proceso Entrega del Servicio.

Actividades:

Inicio: Inspeccionar instalaciones.
Realizar pruebas de funcionamiento.
Formalizar la entrega del servicio.
Realizar limpieza y acabado final.
Entregar documentacion.

Capacitar al usuario.

Firmar el acta de entrega.

Fin: Entregar informe del servicio contratado.

Diagrama Flujo Proceso Entrega del Servicio (Ver ilustracion No. 11):
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[lustracion 11. Diagrama de flujo proceso entrega del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

e Descripcidn Proceso Servicio de Postventa: Se ofrece este servicio con el fin de cubrir

todas las posibles mejoras que puedan surgir, posterior a la prestacion del servicio, se
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ofrece por un afio este servicio, de esta forma se busca mejorar la experiencia del cliente
y establecer una relacion comercial solida con el portafolio de los servicios ofrecidos por

la empresa Redcas.

Identificacion del Proceso Servicio de Postventa: La identificacion de un proceso
involucra describir todos los pasos de como se desarrollan las actividades dentro del
proceso y su representacion grafica a partir de un diagrama de flujo, a continuacion, se

establecen las actividades del proceso Servicio de Postventa.

Actividades:

Inicio: Identificar a los clientes con novedades.
Realizar Comunicacién con los clientes.

Ejecutar evaluacion de la satisfaccion del cliente.
Identificar las necesidades de postventa.

Atender las solicitudes de postventa.

Fin: Evaluar el servicio post venta.

Diagrama Flujo Proceso Servicio de Postventa (Ver ilustracién No. 12):
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llustracién 12. Diagrama de flujo proceso servicio postventa.

Fuente: Elaboracion propia.

7.2 Funciones del personal en la empresa Redcas.

Mediante las entrevistas llevadas a cabo al Sr. Sergio Urian, gerente general de la
organizacion, se generd la recopilacion de informacidn teniendo en cuenta sus conocimientos y
experiencia pertinentes al campo en el que se desenvuelve la empresa, obteniendo asi datos
cualitativos que permitieron llevar a cabo un analisis de las tareas a cargo del equipo de trabajo

en funcion de sus cargos. Como resultado de esta entrevista, fue suministrada la estructura
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organizativa de Redcas. Esta estructura no solo brinda claridad en los roles y responsabilidades,
sino que también facilita la comunicacion interna al establecer los niveles de autoridad y toma de

decisiones.

7.2.1 Estructura Organizacional actual Redcas

La estructura organizativa actual de Redcas se muestra en el siguiente grafico, en el que
también se detallan los diferentes departamentos y funciones de la empresa. (Ver ilustracion

No.13)
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( Contabilidad} [ Tesoreria
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Auxiliar
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| Dibujantes

Almacenista
de obra

llustracién 13. Organigrama actual empresa Redcas.

Fuente: Elaboracién propia.

Los cargos y funciones son los encargados de proporcionar una estructura clara 'y

definida de organizacién que es utilizada como un manual de instrucciones para llevar a cabo las
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tareas o labores realizadas por el equipo de empleados. dentro de una compafiia 0 empresa. Por
medio de su implementacion se logra una distribucion equilibrada del trabajo ayudando a
prevenir la confusion o conflictos asociados a las responsabilidades laborales, permite la mejora

y desarrollo las habilidades en areas especificas del personal.

7.2.2 Identificacion Cargos y funciones del personal actual en Redcas.

Con base en el organigrama actual de la compafiia Redcas se realiza el diagndstico de las
funciones vigentes que tiene el personal que labora en la organizacion, indicando asi los cargos y

todas las funciones relacionadas:
e Cargo: Asesor Contable

o Funciones:

= Preparacion y revision de declaraciones fiscales y contables.
= Asesoramiento en materia fiscal y financiera.
= Planificacion fiscal y estructuracion de operaciones comerciales.
= Revision de cumplimiento de normativas contables y fiscales.
= Implementacion de sistemas contables y de control interno.
= Representacion ante autoridades fiscales.
= Elaboracion de presupuestos y analisis financiero.
e Cargo: Asesor estratégico

o Funciones:



67

= Analisis de la industria y el mercado para identificar oportunidades y desafios.

= El establecimiento de planes a largo plazo que beneficien a la compafiia

mediante la creacion de estrategias.
= Analisis de la eficacia de la estrategia actual implementada por la empresa
= |dentificacion de nuevas oportunidades de negocios.
= Optimizacion de la eficacia y la eficiencia en las operaciones de la empresa.
= Asesoramiento sobre decisiones criticas para la empresa.

= Trabajo en colaboracién con la cupula directiva de la compafiia para asegurar

la implementacion de estrategias efectivas.
e Cargo: Contador (a)
o Funciones:

= Preparar estados financieros y estados de resultados para el propietario o

inversores.
= Preparar presupuestos y prondsticos financieros.
= Realizar andlisis financieros para ayudar a tomar decisiones estratégicas.

= Preparar informes para las entidades, organismos reguladores y otros entes

externos.
= Preparar documentos contables para el procesamiento de pagos y homina.
= Gestionar y administrar los impuestos.

= (Gestionar activos y pasivos.



68

Reconciliar cuentas bancarias.

Preparar informes de auditoria.

e Cargo: Tesorero (a)

o Funciones:

Administrar los fondos de la empresa.
Mantener una contabilidad adecuada de los ingresos y gastos.

Gestionar los recursos financieros de la empresa con el fin de garantizar la

consecucion de sus metas y propositos.

Realizar pagos y cobros.

Preparar los informes financieros.

Analizar el rendimiento financiero para la organizacion.

Supervisar los procesos contables y auditorias.

e Cargo: Coordinador (a) administrativo (a)

o Funciones:

Establecer y transmitir la configuracion de la entidad.
Establecer una cultura de trabajo y metas de alto rendimiento.

Establecer politicas y protocolos para la supervision de los rendimientos de la

empresa
Desarrollar estrategias de recursos humanos para reclutar y retener talento.

Supervisar la comunicacion interna y externa para garantizar el flujo de
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informacion.
Proporcionar soporte administrativo a los equipos de trabajo.
Monitorear los costos de operacion y presupuestos.

Sincronizar las acciones de marketing para incrementar la visibilidad de la

compaiiia.
Disefar procesos para aumentar la eficacia y la eficiencia.

Establecer un sistema de supervision de calidad para asegurar la consistencia

de los procedimientos.

e Cargo: Auxiliar de talento humano

o Funciones:

Gestion de reclutamiento y seleccidn: identificacion, evaluacion y
contratacion de candidatos, asi como el desarrollo de estrategias de

reclutamiento eficaces.

Desarrollo de empleados: Disefio y la implementacion de programas de

formacion y crecimiento para satisfacer las necesidades de la organizacion.

Formulacion e implementacion de politicas y procedimientos: establecimiento
de normas para la administracién de recursos humanos, incluidas las
relacionadas con el desempefio laboral, seguridad, salud y bienestar de los

empleados.

Planificacion de la ndmina: administracion del presupuesto de némina para

asegurar gue los salarios y beneficios sean competitivos.
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Programas de fidelizacion de empleados.

Cargo: Auxiliar de compras

o Funciones:

Establecer y mantener relaciones con los proveedores para asegurar la mejor

relacion entre precio y calidad de los productos.

Realizar la busqueda y seleccion de proveedores, con base a las necesidades

de la compafiia.
Negociar los términos y condiciones de la compra con los proveedores.

Realizar pedidos, hacer seguimiento de la entrega de los productos y asegurar

la calidad del material adquirido.

Analizar y controlar los precios de los mercados para asegurar el mejor precio

para la empresa.

Establecer una politica de compras que mejore la competitividad de la

empresa.

Garantizar la existencia de los materiales requeridos para produccion.
Monitorear los stocks para optimizar el inventario.

Realizar auditorias de los proveedores.

Evaluar el desempefio de los proveedores y dar seguimiento a su desemperio.

Cargo: Auxiliar administrativo

o Funciones:
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= Realizar tareas de contabilidad basica, como llevar la contabilidad, procesar

facturas, preparar informes financieros y administrar los registros contables.
= Preparar documentacion para presentar a clientes y proveedores.

= QOrganizar reuniones y eventos, ademas de colaborar en la creacion de

programas de capacitacion.

= Planificar y supervisar los procesos de compra, como la seleccion de

proveedores, la evaluacion de ofertas y el seguimiento de los pedidos.

= Realizar tareas de administracién de oficina, como el control de los

suministros, el mantenimiento de los equipos y el manejo de correspondencia.
= Gestionar la documentacion de la empresa y mantenerla actualizada.

= Establecer y mantener relaciones con clientes y proveedores, asi como

resolver los problemas que puedan surgir.

= Colaborar con la direccién de la empresa para tomar decisiones en el

momento adecuado.
e Cargo: Coordinador de Disefio
o Funciones:
= Establecer los objetivos de disefio para proyectos especificos.
= Supervisar y dirigir el trabajo de disefiadores y otros profesionales de disefio.

= Proporcionar retroalimentacion, direccion y motivacion para los equipos de

disefo.

= Trabajar con el equipo de marketing para promocionar y comunicar la marca
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de la empresa.

= |nvestigar y mantenerse al dia con tendencias, normas y desarrollos en el

disefio.
= Administrar presupuestos y tiempos de entrega.
= Preparar documentos de disefio y presentaciones para los clientes.

= Asegurar que el trabajo de disefio cumpla con los criterios de calidad y las

exigencias legales.
= Establecer relaciones con proveedores externos para servicios de impresion.

= Monitorear el rendimiento del disefio para identificar areas en las que se

puedan mejorar.
= Capacitar a otros profesionales sobre el disefio de los sistemas hidraulicos.
e Cargo: Ingeniero de disefio
o Funciones:

= Disefiar y desarrollar redes hidraulicas completas para uso doméstico,

comercial, industrial y de transporte.

= Realizar calculos hidraulicos complejos para asegurar el desempefio y la

proteccidn de la instalacion.

= Utilizar herramientas de software, como Autodesk AutoCAD, para disefiar y

documentar sistemas hidraulicos.

= Analizar y evaluar los requisitos de los sistemas hidraulicos para garantizar el

cumplimiento de los cédigos y modelos aplicables.
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= Disefiar y construir modelos para evaluar y validar el rendimiento de los

sistemas hidraulicos.
= |nvestigar las labores de montaje, conservacion y arreglo de redes hidraulicas.

= Preparar informes técnicos para documentar los resultados de los analisis y las

soluciones de disefio.
e Cargo: Dibujante
o Funciones:
= Crear dibujos técnicos detallados para documentar disefios.
= Traducir ideas y conceptos en dibujos y diagramas.
= Trabajar con el equipo de disefio para desarrollar y mejorar los entregables.
= Investigar y documentar los requisitos técnicos para los disefios.

= Utilizar aplicaciones informaticas de disefio asistido por computadora (CAD)

para desarrollar planos y especificaciones precisas.

= Preparar planos a escala para proporcionar una vision clara de los productos y

procesos.

= Revisar los planos para garantizar la conformidad con los niveles de calidad

establecidos.
= Proporcionar asesoramiento técnico a otros miembros del equipo.
= Establecer y mantener registros de disefio.

= Trabajar con otros departamentos para asegurar que los disefios se completen

de acuerdo con los requisitos de la empresa.



Cargo: Coordinador de proyectos

o Funciones:

Planificar y asignar recursos: identificar 10s recursos necesarios en términos
de personal, materiales y financieros para el proyecto y luego planificar y

asignar esos recursos dentro del presupuesto y el calendario del proyecto.

Supervisar el progreso del proyecto: monitorear y evaluar el progreso y
cumplir con los objetivos y metas del proyecto dentro del plazo previsto,

presupuesto y calidad.

Establecer y mantener relaciones con los interesados: identificar a los
interesados en el proyecto, establecer relaciones con ellos y mantener una
comunicacion efectiva para garantizar que los interesados estén satisfechos

con los resultados del proyecto.

Desarrollar y gestionar el presupuesto En el proyecto: fijar un presupuesto
para la ejecucion y administrarlo asegurando que el proyecto termine sin

exceder el presupuesto previsto.

Supervisar el cumplimiento de los requisitos regulatorios: asegurar el
cumplimiento de los requisitos regulatorios establecidos por la ley para los

proyectos de construccion.

Realizar un seguimiento de los cambios: establecer un proceso para la
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evaluacion de los cambios en el proyecto, incluidas las solicitudes de cambio

y las solicitudes de ajustes, con el fin de asegurar que el proyecto finalice en el

plazo previsto y cumpliendo con los requisitos especificados.
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= Informar a los interesados: proporcionar informes oportunos y precisos a los

interesados sobre el progreso del proyecto.

= Motivar al equipo de proyecto: asegurar que el equipo de proyecto esté
motivado con el propdsito de alcanzar los objetivos y metas establecidos para

el proyecto

= Realizar una evaluacién de desempefio: realizar una evaluacion del
desempefio del equipo de proyecto para identificar las areas de mejora 'y

proponer medidas para mejorar el desempefio.
e Cargo: Auxiliar de ingenieria / Residente de obra
o Funciones:

= Supervisar el desarrollo de la construccion en relacion con los planes y

especificaciones contratados.

= Verificar que todos los trabajos de construccion se realicen de acuerdo con los

estandares de calidad y seguridad.
= Asegurarse de que el presupuesto y el cronograma se cumplan.

= Elaborar y presentar informes de obra para mantener informado al cliente

sobre los avances.
= Realizar inspecciones y supervisar el cumplimiento de lo contratado.
= Resolver problemas que surjan en la construccion.

= Preparar informes de seguimiento y entregar documentacion de los trabajos

realizados.
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= Mantener una relacion cordial con los trabajadores, los subcontratistas y el

cliente.
= Coordinar los trabajos con otros profesionales.

= Preparar informes sobre el progreso de la construccion y los problemas

detectados.
= Contribuir a la prevencién de accidentes y la identificacion de riesgos.
= Velar por el cumplimiento del presupuesto y el cronograma previstos.
= Documentar y gestionar los cambios en los planes y especificaciones.

= Utilizar herramientas de gestion de proyectos para controlar el progreso de la

obra.

= Trabajar en estrecha colaboracion con el equipo de proyecto y los

profesionales de la construccion.

= |nvestigar y corregir los problemas técnicos detectados durante el proceso de

construccion.

= Elaborar planos récord, planos actualizados que reflejen la realidad de los
diferentes sistemas y redes instalados en base al disefio inicial y los cambios

arguitectonicos presentados durante el proceso constructivo.

e Cargo: Encargado de obra
o Funciones:

= |nstalar, reparar y mantener los sistemas de plomeria.
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= Supervisar el trabajo de los plomeros para asegurar el cumplimiento de los

estandares de calidad y seguridad, y que se completen los proyectos a tiempo.

= Exigiry verificar pruebas de presion y de rendimiento para verificar los

sistemas de plomeria.
= Controlar la mano de obra para los proyectos.

= Revisar los planos y los diagramas para garantizar que los sistemas de
plomeria se instalen segun las regulaciones de construccion y las pautas de

seguridad

= Capacitar a otros plomeros en las mejores técnicas para montar, reparar y

cuidar sistemas de fontaneria.
= Planificar y programar los trabajos de plomeria.

= Gestionar y supervisar los suministros y el equipo necesarios para los

proyectos.

= Efectuar revisiones de calidad con el propoésito de asegurar la seguridad de los

sistemas de fontaneria.
Cargo: Almacenista de obra / Auxiliar de almacén
o Funciones:

= Administrar el seguimiento de los suministros y herramientas en inventario,

con el fin de garantizar la disponibilidad oportuna de los recursos requeridos.

= Velar por la seguridad de los materiales almacenados, para evitar su deterioro,

robo o dafios.
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= Preparar las 6rdenes de compra para comprar los materiales requeridos para el

proceso de construccion

= Realizar la recepcion de los materiales comprados, verificando su calidad

antes de aceptarlos.

= Despachar los materiales a los sitios de construccion, segun las

especificaciones requeridas.

= Mantener un registro de los materiales entregados a los sitios de construccién,

para monitorear el uso de los recursos.

= Verificar el estado de los materiales devueltos por los trabajadores, para

asegurar que sean adecuadamente almacenados.

= Preparar informes sobre el uso de los materiales, para evaluar el desempefio

de los proveedores.

= Llevar a cabo el mantenimiento apropiado de los dispositivos de

almacenamiento, para asegurar su buen funcionamiento.

= Coordinar con los equipos de trabajo en la organizacion de los materiales

requeridos para el proceso de construccion.

e Cargo: Oficial de plomeria
o Funciones:

= Ejecutar instalaciones segun las especificaciones establecidas por los disefios

y planos entregados.

= Instalar y reparar tuberias, grifos, calentadores, aparatos sanitarios, etc.
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Realizar revisiones a los sistemas instalados para detectar problemas.
Utilizar equipos de soldadura para instalar tuberias de cobre y plasticas.
Seleccionar los materiales adecuados para cada trabajo.

Utilizar herramientas como llaves, alicates y destornilladores para la puesta en

marcha y reparacion de los sistemas de fontaneria.

Realizar instalaciones de plomeria para edificios nuevos o reformas.
Diagnosticar y solucionar problemas relacionados con la plomeria.
Preservar un nivel apropiado de limpieza en el lugar de trabajo.

Trabajar con seguridad para prevenir accidentes y evitar dafios a la propiedad.

e Cargo: Ayudante de plomeria

o Funciones:

Instalar y reparar sistemas de tuberias.

Realizar inspecciones y pruebas de funcionamiento de los sistemas de

plomeria.

Asistir a los técnicos con el diagnostico de problemas de plomeria.
Asistir a los técnicos con el mantenimiento y la reparacion de tuberias.
Asistir a los técnicos con la instalacion de aparatos y redes.

Preparar los materiales y herramientas necesarios para la colocacion y

restauracion de sistemas de fontaneria

Realizar tareas de limpieza y mantenimiento en el lugar de trabajo.
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= Ayudar a los técnicos a realizar pruebas de presion en el sistema de plomeria.

= Realizar cualquier otra tarea relacionada con la plomeria que sea requerida por

el oficial de plomeria.
e Cargo: Coordinador de mantenimiento
o Funciones:

= Dirigir la inspeccién de los sistemas de bombeo en los inmuebles y equipos

para garantizar su buen funcionamiento y seguridad.
= Planificar y programar mantenimientos preventivos y correctivos.

= Analizar informes de fallos y realizar inspecciones para evaluar el estado de

los equipos de bombeo en los edificios.
= Supervisar el cumplimiento de las normas y reglamentos de seguridad.
= Establecer y controlar presupuestos para los trabajos de mantenimiento.

= Gestionar el personal y los materiales requeridos para llevar a cabo el

mantenimiento.
= Establecer y mantener contactos con proveedores de materiales y equipos.
= |nvestigar, seleccionar y contratar a nuevos empleados.
= Capacitar a los empleados en los procedimientos y técnicas de mantenimiento.

= Evaluar el desempefio de los empleados y proporcionar feedback para mejorar

su rendimiento.

= Generar y entregar oportunamente informes a los clientes de los diferentes

edificios.
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e Cargo: Técnico electricista
o Funciones:

= Realizar las inspecciones programadas de los equipos de bombeo para detectar

fallas y asegurar un funcionamiento adecuado.

= Diagnosticar y reparar los equipos de bombeo que presentan problemas

mecanicos o eléctricos.

= Revisar los niveles de aceite y lubricantes, reemplazar los filtros y ajustar los
componentes mecanicos para garantizar que los sistemas de bombeo operen

correctamente.
= Realizar pruebas de presion y control de flujo para detectar posibles fallas.

= Mantener actualizados los registros de mantenimiento y los cambios

realizados en los equipos de bombeo.

= Utilizar herramientas y equipos de prueba adecuados para detectar errores en

los equipos de bombeo.

= Realizar ajustes en los componentes eléctricos y electronicos de los equipos

de bombeo.

= Reemplazar componentes rotos o desgastados, previa autorizacion por parte

del coordinador.

= Investigar y analizar fallas criticas en los equipos de bombeo.

8. Variables, Componentes y Estrategias de la Logistica Integral en Redcas.
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En el presente capitulo se establecieron las variables, componentes a partir de la metodologia
causa-efecto, y el DOFA donde se determinaron las estrategias que se propusieron para llevar a
cabo la estandarizacion de los procesos y la visualizacién en el mercado nacional de la empresa

Redcas.

A partir del uso de la herramienta causa-efecto, se determinaron las variables,

componentes y estrategias para la logistica integral en Redcas.

8.1. Herramienta Causa-efecto

Kaoru Ishikawa introdujo las representaciones graficas de relacion entre causas y
consecuencias en 1943, que a menudo son identificados como Diagramas de Ishikawa o gréficos
de espina debido a su apariencia visual. Fundamentalmente, estos diagramas se emplean para de
manera sistematica identificar y listar las diversas causas que pueden contribuir a un problema (o
efecto). Su funcion primordial es determinar las causas que tienen un impacto mas significativo.
Los diagramas de causa y efecto se utilizan para comprender por qué un proceso esta
desviandose de su control. Igualmente, cuando un proceso es estable, estos diagramas asisten a la
direccion en la eleccidn de las causas que deben investigarse para mejorar los procedimientos.
Los diagramas de causa y efecto se aplican principalmente en tres areas: identificacion de causas,

analisis de dispersion y analisis de procesos (Marquez Maza & Rosero Franco, 2015).

El grafico de relacion entre causas y efectos es una ilustracion visual, a continuacion, se

mencionan las caracteristicas principales como las ventajas y desventajas de su uso.
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e Principales atributos:
Atractivo visual: Exhibe de manera ordenada, nitida y directa las conexiones entre un efecto y
sus potenciales causas, captando la atencidn de un solo vistazo.
Habilidad de comunicacion: Presenta las posibles relaciones causa-efecto, facilitando una
comprension mas solida del fendbmeno bajo estudio, inclusive en contextos sumamente

complicados (CERO ACCIDENTES, 2021).

e Beneficios:
v' Facilitan un anélisis exhaustivo, evitando omitir posibles causas.
v Su aplicacién es sencilla y brinda una representacion visual de facil comprension.

v/ Capturan la atencién del grupo hacia la totalidad de la situacion, en términos de causas o

factores que puedan influir en un problema.

v" También sefialan vulnerabilidades corregibles antes de que generen complicaciones

mayores.

v' La construccion del proceso aumenta la comprension de los componentes, de los

procesos y sus conexiones, fomentando una mayor comprension general.

e Inconvenientes:
— La simplicidad puede complicar la visualizacion de la naturaleza interrelacionada entre

desafios y razones en contextos mas intrincados.
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— Demandara un espacio adecuadamente amplio para crear un diagrama exhaustivo y

explorar las conexiones entre causas y efectos de la forma mas adecuada.

8.1.1 Determinacion de las variables “5P” en la logistica integral de Redcas

Para la determinacion de variables se tienen que tener en cuenta las razones o categorias
de razones mas amplias en la aportacién al evento, esta clasificacion se debe dar para
entendimiento de todos los participantes dentro del proceso, se realiza mediante una sesion de
generacion de ideas o brainstorming y una construccion légica de las mismas, para la edificacion
del diagrama causa-efecto e identificacion de sus principales causas se puede utilizar la
herramienta “SM” o “5P” que se centran en plantear el porqué del problema, siendo unos
sistemas de analisis de fallos estructurados; fijando cinco pilares que giran de manera teérica en
todas las posibles causas del problema, a continuacion una imagen en la cual se presentan los
principales pilares para la elaboracion del diagrama causa-efecto, para el presente proyecto se
utilizo el método “5P” por sus siglas en inglés (Ver ilustracion No. 14), ya que son pilares
propios para servicios y en este caso se aplico para la empresa Redcas, prestadora de servicios en
redes hidraulicas y con el objetivo de identificar las causas raiz que actualmente estan generando
el siguiente problema: deficiencia en el modelo de organizacion y gestion, no se cuenta con
definicion de departamentos, procesos, recursos y flujos relacionados al ofrecer todos los
servicios a los clientes, el cual fue identificado a partir de la informacion proporcionada por el
gerente general a través de las reuniones y entrevistas y al cual se le propone dar solucién a

través de las estrategias propuestas.
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Fabricacion -
(Inglés "5M")

* Mano de obra
* Materiales

* Métodos

* Maquinas

* Medidas

lustracion 14. Causas principales diagrama causa-efecto

Fuente: (CERO ACCIDENTES, 2021)

A continuacion, se determinan cuatro variables para identificar los componentes que son
las causas raiz y las mayores deficiencias que estan teniendo los procesos dentro de la compafiia
Redcas, aplicando la herramienta causa-efecto y asi poder contar con uno de los insumos para la
generacion de estrategias que permitiran mejorar la gestién administrativa y direccion de la
empresa.

Para el establecimiento de las variables utilizadas en la herramienta causa-efecto, se logré
esclarecer que para dar gestion y solucion 6ptima al problema actual de la gestion administrativa
de la empresa Redcas la cual presta servicios de mantenimiento, disefio y construccion de redes
hidréaulicas, se deben determinar variables para la modalidad de empresas prestadoras de
servicios, donde se pueden tener en cuenta las variables: personal, lugar, suministros, clientes,
procedimientos, a diferencia con las variables que se determinan para una empresa de
manufactura, donde se identificarian variables como los métodos, la maquinaria, la mano de obra
medio ambiente y materias primas. De acuerdo con lo anterior y aplicandolo a la organizacién de

servicios Redcas, las variables que se determinaron fueron:
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e Personal: Hace referencia a todos los colaboradores y/o empleados que se encuentran
vinculados laboralmente trabajando de forma tanto directa como indirecta con la

compafia Redcas.

e Suministros: Son todas las materias primas o inputs requeridos para ofrecer servicios

dentro de los cuales se encuentran materiales, herramientas y equipos.

e Procedimientos: Son todos los procesos desarrollados dentro de la empresa Redcas, para
el proyecto de investigacion fueron tomados en cuenta todos aquellos que hacen parte de

la logistica integral.

e Clientes: Son las personas o empresas que adquieren los servicios que actualmente presta

Redcas a través de su portafolio, son los consumidores finales de los servicios ofertados.

8.1.2 Determinacion de los Componentes en la logistica integral de Redcas

Una vez establecidas las variables con la herramienta causa-efecto a partir del método
“5P” por sus siglas en inglés, se identificaron las causas raiz de estas, que para el presente trabajo
se denominan componentes, los cuales fueron identificados de manera independiente para cada
variable, segln la informacién disponible y suministrada por el Gerente General de la empresa

Redcas, a través de varias entrevistas sostenidas con él.

e Componentes de la variable Personal
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Para la variable personal los componentes o causas raiz que se identificaron son: Déficit
en el cumplimiento de seguridad social, Falta de capacitacion al personal sobre Servicio al
cliente y EHS, Ausencia de departamentos y manual de procedimientos, Falta de equipos de
trabajo estructurados, Ausencia plan de capacitaciones, Falta de supervision personal SST. (Ver

ilustracién No. 15).

PERSONAL

Deficit en el
cumpliento de
seguridad social.

Ausencia de
Falta de

capacitacién al
personal, sobre
SAC y EHS.

departamentos y
manual de
rocedimientos.

Mo se cuenta
con &l manual
de funciones
para el
personal

Falta de equipos
de trabajo
estructurados.

Aussncia plan
de
capacitacionss.

Falta de
supervision
perscnal S5T.

llustracién 15.Componentes variable personal, empresa Redcas.

Fuente: Elaboracién propia.



e Componentes de la variable Suministros
Para la variable suministros los componentes o causas raiz que se identificaron son: No
existe relacion estable con proveedores, falta gestion documental, falta estandarizacion de
procesos, deficiente planeacion de materiales, no se cuenta con stock de insumos, materiales

desgastados. (Ver ilustracion No. 16).

SUMINISTROS

\

Mo existe
relacion
estable con

proveedaores. Falta
gestion
docurnental.
Falta de

estandarizacion
£N procesos.

Deficiente
Flaneacion de Mo se cuenta
materiales. con stock de

INSUMOs.

Materiales
desgastados.

llustracién 16. Componentes variable suministros, empresa Redcas.

Nota. Elaboracion propia.
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e Componentes de la variable Procedimientos
Para la variable procedimientos los componentes o causas raiz que se identificaron son:
no se cuenta con manual de procedimientos, carencias en las politicas de gestion, falta de

estandarizacion en procesos, no se cuenta con gestion documental. (Ver ilustracion No. 17).

No =& cuenta
con manual de
procedimientos.

/

Carencia en las
peliticas de
gestion.
Falta de

estandarizacidn

£n procesos.
P - Mo se cuenta

con gesticn
documental.

PROCEDIMIENTOS

llustracion 17. Componentes variable procedimientos, empresa Redcas.

Nota. Elaboracion propia.

e Componentes de la variable Clientes
Para la variable clientes los componentes o causas raiz que se identificaron son: Falta de
personal exclusivo para atencion de clientes, poco seguimiento a los servicios postventa, no se

cuenta con ninguna base de datos de los clientes, y hay escaza trazabilidad en el desarrollo de los



proyectos. (Ver ilustracion No. 18).

/

Falts de perscnal
exclusivo para
atencion &l
Poco cliente.
seguimiento a los
servicios de
postventa.

/

Escaza
trazabilidad hacia
los cliente en el

Mo se cuenta con transcursc de los
base de detos de proyectos.
clientes.

/

CLIENTES

[lustracion 18. Componentes variable clientes, empresa Redcas.

Nota. Elaboracion propia.

8.1.3 Estrategias Para la estandarizacion de procesos en Redcas
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A partir de la aplicacion de la herramienta causa-efecto y una vez determinados los componentes

de cada variable, se sugieren las siguientes estrategias:

Estrategias para la Variable Personal
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Gestionar plan de capacitaciones sobre los diferentes asuntos vinculados de manera
directa con la oferta de servicios por parte de la compafiia: Atencion al cliente, Seguridad
y bienestar laboral, también en la parte técnica sobre redes hidraulicas, mantenimiento de

equipos bombas entre otros.

Implementacién manual de funciones donde se especifica el perfil, la experiencia, el rol,
y las funciones o actividades que cada persona va a desarrollar dentro de la compafiia,
teniendo claridad sobre sus responsabilidades y las habilidades con las que debe contar

para dar cumplimiento a los objetivos trazados por la empresa.

Contratacion por prestacion de servicios de una persona que sea la encargada de la
seguridad y salud en el trabajo para cualquier tipo de servicio que se preste, con el
objetivo de garantizar la integridad del colaborador y los intereses de la empresay el

cliente.

Conformar equipo de trabajo por cada servicio que se presta en Redcas, de acuerdo con
las habilidades y competencias de los colaboradores, optimizando el capital humano y

mejorando la atencién al cliente.

Estrategias para la Variable Suministros

Realizar base de datos con los proveedores a los cuales ya se le han adquirido productos,

materiales o servicios y que hayan cumplido con lo solicitado, adicionalmente establecer
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una relacion continua y estable con los proveedores y fidelizar para obtener mejores

descuentos y maximo aprovechamiento a esa relacion.

Realizar implementacion de politica para proveedores, segmentarlos de acuerdo con la

prestacion de servicios ofertada por Redcas, estableciendo estrategias a manera de ganar.

Implementar la planeacion de materiales requeridos con mucho tiempo de antelacion a la
prestacion de servicios o presentacion de oferta y/o licitacion, con el objetivo de

disminuir el lead time utilizado para el abastecimiento de estos.

Contar con inventario suficiente de materiales y recursos necesarios para la prestacion de
cualquier servicio, optimizando asi el tiempo de respuesta al cliente e impactando de

manera directa en la ejecucion del proyecto.

Estrategias para la Variable Procedimientos

Implementar el manual de procedimientos donde se especifican y describen todos los
procesos realizados en la organizacion, clasificados dentro de la logistica integral,
encontramos los procesos de logistica de abastecimiento, produccion y distribucion,

cumpliendo con la finalidad de elevar la estructura y direccion de la empresa.

Realizar estandarizacion de procesos a través de la clasificacion dentro de la logistica
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integral con el objetivo de que todas las personas de la compafiia 0 los nuevos
colaboradores comprendan de manera clara, rapida y efectiva el total funcionamiento de

la empresa y todas las areas que la conforman.

Efectuar politica de gestion donde se incluya una politica de seguridad y salud laboral,
politica de administracion de recursos humanos y politica de calidad, definir un area
encargada que se enfoque en realizar las politicas y efectuar su implementacién, dando

una estructura a todos los procesos administrativos y asi mismo los operativos.

Estrategias para la Variable Clientes

Crear base solida con los datos de clientes y conocer sus verdaderas necesidades en los
diferentes frentes de accién adicionalmente de poderles ofrecer todos los servicios que se
manejan dentro de Redcas, que se pueda generar una fidelizacion con ellos y se pueda
generar una estrategia de reconocimiento a través del canal voz a voz, que se logre tener

un customer experiencia completo.

Realizar historico de los servicios prestados a través del tiempo a los diferentes clientes,
contar con toda la informacion clara, concreta y especifica del servicio prestado, con el
fin de poder prestar una mejor atencién en el servicio postventa, conociendo las

necesidades de los clientes que se convierten en oportunidades para la empresa.

Organizar area encargada de la atencién al cliente para todas las novedades presentadas

durante la prestacidn del servicio o posterior a entregado el proyecto, con el objetivo de
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gue se mejore esa atencion al cliente final, y los clientes puedan evidenciar una atencion

mas personalizada, esto ayuda a fidelizar.

8.1.4 Visualizacion de la herramienta Causa-efecto en la Empresa Redcas.

Seguidamente, se visualiza el diagrama causa-efecto creado para la organizacion Redcas
(Ver Anexo No. 40), con sus respectivas variables y componentes identificados para el problema
“Deficiencia en el modelo de organizacion y gestion, no se cuenta con definicion de
departamentos, procesos, recursos y flujos relacionados con la prestacién de servicios a los

clientes”.

Una vez determinados las variables, componentes y estrategias a partir de la herramienta causa -
efecto se procedié a la aplicacion de la herramienta DOFA con el fin de generar una

visualizacién en el mercado nacional de la organizacion Redcas.

8.2 Herramientas en la estructura de la Matriz DOFA.

El analisis FODA es una técnica de investigacion que implica evaluar los elementos
positivos y negativos que, en conjunto, ofrecen un diagndstico interno de una entidad. Es un
procedimiento simple que proporciona una vision global de la posicidn estratégica de una

organizacion especifica (Ferrell & Hartline, 2015).

Teniendo en cuenta los componentes del DOFA las debilidades, oportunidades, fortalezas
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y amenazas se obtuvo informacion relevante que posteriormente junto con las variables

identificadas en cada componente dieron paso para el planteamiento de las estrategias.

8.2.1 Componentes en la organizacion Redcas

A continuacion, se presenta una breve descripcion de los componentes de la herramienta
DOFA utilizados para el analisis de la organizacion Redcas con los cuales se busco obtener una

vision clara de la situacion actual de esta, asi como de su entorno (Ferrell & Hartline, 2015).

Fortaleza: Se pusieron de manifiesto los aspectos positivos de la entidad, es decir, las
capacidades o recursos particulares que la distinguen positivamente en comparacion con otras

empresas.

Debilidades: Se reconocieron los aspectos negativos que afectan a la empresa y la colocan en

una posicién menos ventajosa en comparacion con otras organizaciones.

Oportunidades: Se llevé a cabo la identificacion de elementos positivos que tienen un efecto

favorable y que podrian ser explotados.

Amenazas: Se detectaron situaciones que surgen en el entorno y que representan riesgos para la
organizacion como ejemplo el surgimiento de nuevos competidores, cambio en las necesidades

de los clientes, entre otros.
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8.2.2 Variables de la logistica integral en la organizacion Redcas.

Con base a la informacion recolectada se determinaron las variables mas relevantes que

generan un impacto sobre la organizacién Redcas, para posteriormente ser agrupadas y/o

clasificadas dentro de los componentes previamente descritos.

Matriz DOFA de la organizacion Redcas.

A continuacion, se muestra la matriz DOFA utilizada para evaluar el estado general de la

organizacion Redcas, cada una de las variables identificadas se posicion6 dentro de los

componentes debilidades y fortalezas que se encuentran identificadas con un nimero, mientras

que las variables pertenecientes a oportunidades y amenazas se les asigné una letra (Ver Tabla

No. 1).

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. Poco posicionamiento en el mercado

2. Falta de certificacion de normas TC. e
Internacionales.

3. Déficit en la prestacion del servicio Post
Venta.

4. Demanda Estacional.

5. No cuenta con un proceso de calidad dentro
de la organizacion.

6. Carencia en la infraestructura actual de la
organizacion.

7. Los procesos y procedimientos no estan
definidos.

A. Implementacion de Manual de funciones.
B. Estandarizacion de la logistica integral de los
procesos.

C. Crecimiento y posicionamiento en el
mercado.

D. Alianzas
estratégicos.

comerciales con  socios

FORTALEZAS

AMENAZAS

1. Capacitacion constante al personal.

2. Ofrece servicio integral.

3. Generacion de empleo.

A. Surgimiento de nuevos competidores.

B. Cambio en las necesidades o requerimientos
del cliente.

C. EIl valor de los recursos utilizados para
ofrecer los servicios es elevado.
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4. Excelente feedback por parte de los clientes | D. Cambio o actualizaciones en reglamentacion
de la prestacion de los servicios. legales.
E. Mejores ofertas por parte de los
competidores(licitacion)

Tabla 1. DOFA Redcas

8.2.3 Disefio de estrategias organizacion Redcas

Seguidamente, se presentan las estrategias derivadas del analisis DOFA realizado con
anterioridad a la organizacidn, el cual busca servir como guia con el objetivo de proporcionar un
enfoque préactico que facilite la toma de decisiones estratégicas permitiendo la generacion de una

base solida que facilite el crecimiento de la organizacion (Ver Tabla No. 2).

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Capacitacion constante al |5. No cuenta con un proceso de
personal. calidad dentro de la organizacion.

6. Falta de estandarizacion en los
procesos y procedimientos.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

1.A- Crear un Manual de
Funciones y Procedimientos que
permita la estandarizacion logistica
de los procesos de la empresa
aprovechando la formacion
continua del personal.

2. Ofrece servicio integral.

5.A- Crear y ejecutar un sistema de
gestion de la calidad que tenga en
cuenta un manual de funciones y

procedimientos y se lleve un
seguimiento de este.

A. Implementacion
de Manual de
funciones.

2.D- Establecer alianzas con socios | 6.D- Establecer alianzas con socios
D. Alianzas estratégicos que permitan ofrecer | estratégicos, para aprovechar su
comerciales con un servicio integral de alta calidad | experiencia y mejorar las practicas
socios estratégicos. | para asi consolidar el crecimiento y | de los procesos y procedimientos
posicionamiento en el mercado. propios.

AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA




B. Cambio en
necesidades
requerimientos

1.B- Utilizar la formacion continua
del personal para ensefiar a los
las [empleados y distinguirse de la
0 | competencia. Haciendo hincapié en
del | el nivel del servicio y la experiencia
actualizada del personal para atraer
a clientes que respetan el
conocimiento y la experiencia.
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5.B- Crear un sistema de gestion de
calidad enfocado en el desarrollo
continuo y cumplimiento de los
requerimientos.

C. El valor de

ofrecer
servicios es elevado.

1.C- Examinar opciones mas
asequibles para la adquisicion de
recursos y mejora de procesos para
maximizar la utilizacion de los
recursos ya disponibles.

los
utilizados
los

6.C- Externalizar tareas o procesos
que no sean criticos para el negocio.

Tabla 2. Estrategias derivadas de la matriz Redcas

8.2.4 Matriz DOFA Logistica de Abastecimiento

Con el fin de adquirir una comprension precisa de la logistica de aprovisionamiento en la

estructura de Redcas, se realizé una revision de los factores internos y de su contexto externo en

la siguiente tabla teniendo en cuenta este enfoque (Ver Tabla No. 3).

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. No se tiene documentado el proceso de
abastecimiento.

2. Falta de proveedores fijos.

3. No se cuenta con stock de equipos para la
prestacion de servicios.

4. No se cuenta con personal fijo para el
desarrollo de los proyectos.

5. Deficiencia en base de datos de personal
calificado.

6. No cuenta con registros documentales.

A. Creacion del Manual de funciones.

B. Estandarizacion del proceso de
abastecimiento.

C. Establecer la gestion documental.

D. Instaurar lineamientos para seleccion del
personal.

E. Implantar negociacién fija con
proveedores.

F.  Adquisicion de maquinas y herramientas
propias.




7. Dependencia de los proveedores de
insumos para la adquisicion de materiales
enfocados en el &rea de la construccion.

9. Limitaciones en la capacidad financiera
para invertir en tecnologias innovadoras.

8. Dependencia del mercado local y regional.
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G. Establecer relaciones con proveedores de
servicios y materiales complementarios para el
sector de la construccion.

FORTALEZAS

AMENAZAS

1. Generacién de empleo a personal de
construccién y mantenimiento.

2. Amplio conocimiento sobre el sector
hidraulico.

3. Conocimiento del mercado local y las
normativas aplicables.

A. Surgimiento de nuevos competidores.

B. Incumplimiento de entrega de materiales y
equipos por parte del proveedor.

C. Desabastecimiento de productos,
herramientas y maquinas.

D. Falta de disponibilidad en recurso humano
calificado.

E. Desconocimiento de la reglamentacion y las
normativas vigentes.

F. Fluctuacién en el costo de los insumos
requeridos para el desarrollo del proceso.

Tabla 3. Dofa Logistica de Abastecimiento

e Disefio de estrategias en la logistica de abastecimiento

Seguidamente, se presentan las estrategias derivadas del analisis DOFA enfocado en la

logistica de abastecimiento, el cual busca ser utilizado como guia con el objetivo de proporcionar

un enfoque préactico que facilite la toma de decisiones estratégicas. (Ver Tabla No. 4).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Amplio conocimiento sobre
el sector hidraulico.

1. No se tiene documentado el
proceso de abastecimiento.

2. Conocimiento del mercado
local y las normativas
aplicables.

7. Dependencia de los
proveedores de insumos para
la adquisicion de materiales
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enfocados en el area de la
construccion.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

B. Estandarizacion del
proceso de abastecimiento.

1.B- Mejorar la gestion de
documentos internos y externos
para cumplir las normas y leyes
pertinentes que les apliquen.

1.B- Para garantizar que todas
las partes implicadas en el
proceso lo entienden y lo
ejecutan de forma sencilla, se
deberd documentar todo el
proceso, desde la identificacion
de las necesidades hasta la
recepcion de los bienes o
Servicios.

G. Establecer relaciones con
proveedores de servicios y
materiales complementarios
para el sector de la
construccion.

2.G-  Establecer  acuerdos
comerciales con proveedores,
que permitan a la empresa
obtener materiales y
suministros a precios fijos y
econémicos, lo que a su vez
permitira  ofrecer  mejores
precios en los servicios Yy
aumentar la demanda de la
empresa.

7.G- Buscar alternativas de
proveedores de materiales de
construcciéon y otros insumos,
para minimizar la dependencia
de los proveedores actuales.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

D. Falta de disponibilidad en
recurso humano calificado.

1.D- Utilizar el conocimiento

del mercado local y las
normativas aplicables para
desarrollar soluciones
personalizadas para los
clientes.

1.D- Proporcionar capacitacion
y desarrollo para mejorar la
competencia técnica y
habilidades de los empleados,
para aumentar la calidad y
reducir la dependencia hacia los
contratistas.

E. Desconocimiento de la
reglamentacion y las
normativas vigentes.

2.E- Fomentar la capacitacion
continua del personal de
construccién y mantenimiento
para mantener una ventaja a
nivel de conocimientos Yy
competencias en el mercado.

7.E- Establecer politicas y
procedimientos claros que
describan los requisitos 'y

responsabilidades de  los
empleados en el proceso de
abastecimiento.

Tabla 4. Estrategias Logistica de Abastecimiento




8.2.5 Matriz DOFA Logistica de Produccion
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Con el fin de lograr una comprension precisa de la logistica de aprovisionamiento en la

entidad Redcas, se evaluaron sus caracteristicas internas y su posicion externa en la siguiente

matriz teniendo en cuenta este enfoque (Ver Tabla No. 5).

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. No se tiene documentado el proceso de
produccion.

2. Falta de posicionamiento en el mercado a
la hora de licitar.

3. Deficiencia en las habilidades y
competencias del personal.

4. Falta de mantenimiento a equipos y
herramientas de acuerdo con el servicio a
prestar.

5. Falta de estandarizacion en los registros
documentales.

6. Falta de diversificacion en la oferta de
Servicios.

A. Estandarizacion del proceso de
produccion.

B. Establecer la gestion documental.

C. Plan de induccion a personal.

D. Incremento en la demanda de
instalaciones hidrosanitarias para el sector
inmobiliario.

E. Tendencia a la construccion de edificios

sostenibles y ecoldgicos que requieren de
instalaciones hidrosanitarias eficientes.

F. Posibilidad de diversificar la oferta de
servicios para la inclusién de técnicas de
ahorro de energia y agua en los proyectos de
instalaciones de redes hidrosanitarias.

FORTALEZAS

AMENAZAS

1.  Experienciay conocimientos técnicos
en el disefio y construccion de instalaciones
hidrosanitarias.

2. Se cuenta con equipo de trabajo
especializado y capacitado.

3. Buena reputacién en el mercado y cartera
de clientes estable.

4. Se cuenta con la habilidad de ofrecer
distintas alternativas en funcion de las
caracteristicas o necesidades de cada cliente.

A. Aumento de la competencia en el sector.

B. Cambios en las normas y reglamentos que
puedan repercutir en los procesos de disefio y
construccion.

C. Incertidumbre econémica a nivel local y
regional.

Tabla 5. DOFA Logistica de Produccion



e Disefio de estrategias en la logistica de produccion
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Seguidamente se presentan las estrategias derivadas del analisis DOFA enfocado en la

logistica de produccion, el cual busca ser utilizado como guia con el objetivo de proporcionar un

enfoque practico que facilite la toma de decisiones estratégicas (Ver Tabla No. 6).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Experiencia y conocimientos
técnicos en el disefio y construccién
de instalaciones hidrosanitarias.

1. No se tiene documentado el
proceso de produccion.

4. Se cuenta con la habilidad de
ofrecer distintas alternativas en
funcion de las caracteristicas o

necesidades de cada cliente.

5. Falta de estandarizacion en
los registros documentales.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

A. Estandarizacion
del proceso de
produccion.

1.A- Aprovechar la experiencia y
conocimientos técnicos en el disefio
y construccion de instalaciones
hidrosanitarias para estandarizar el
proceso de produccion y aumentar la
calidad de los proyectos.

1.A- Documentar el proceso
actual de produccion,
identificando los pasos criticos y
los problemas que se han
identificado previamente. Esto
permitira encontrar areas de
mejora y proporcionara una guia
para la normalizacion del
proceso.

B. Establecer la
gestion documental.

4.B- Establecer la gestion de
documentos para aumentar la eficacia
y la calidad de los procesos de disefio
y construccién de redes
hidrosanitarias.

5.B- Contar con un sistema de
gestion de documentos que
permita registrar, archivar y
recuperar la informacién
pertinente para la empresa.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A. Aumento de la
competencia en el
sector.

1.A- Para mantener la fidelidad y la
felicidad de los clientes, se requiere
continuar desarrollando la capacidad
de ofrecer soluciones personalizadas
y ajustarse a las necesidades
cambiantes de los clientes.

1.A- Analizar el proceso de
produccién actual y compararlo
con el de su competencia para
identificar brechas y
oportunidades de mejora.




C. Incertidumbre
econdmica a nivel
local y regional.

competidores.

4.C- Utilizar la ventaja competitiva
de la empresa, como la experiencia y
conocimientos técnicos, para ofrecer
soluciones de mayor calidad y a
precios mas competitivos que los
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5.C- Estandarizar los registros
documentales para asegurar que
la informacién se registra de
manera uniforme y coherente.
Esto permitird acceder a la
informacion de manera mas
rapida y facil, lo que es esencial
para tomar decisiones
empresariales criticas en
momentos de incertidumbre
economica.

Tabla 6. Estrategias Logistica de produccion

8.2.6 Matriz DOFA Logistica de Distribucion

Para conocer a fondo la logistica de distribucion dentro de la organizacion Redcas se realiz6

el andlisis de las caracteristicas internas y su situacion externa en la siguiente matriz teniendo en

cuenta este enfoque. (Ver Tabla No. 7).

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. No se tiene documentado el proceso de
distribucion.

2. Deficiencia en las habilidades y
competencias del personal subcontratado.

3. Falta de planeacion de stocks requeridos
para la prestacion del servicio.

4. Falta de estandarizacion en los registros
documentales.

5. Falta de diversidad en los métodos
utilizados para distribuir los servicios
prestados.

A. Estandarizacion del proceso de
distribucion.

B. Establecer la gestién documental.

C. Plan de induccion a personal.

D. Incremento en la demanda de instalaciones
hidrosanitarias en el mercado local y regional.

E. Posibilidad de aumentar la opinion de los
clientes sobre la calidad del servicio a través
de los canales de distribucion.




FORTALEZAS
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AMENAZAS

especializado y capacitado.

necesidades de cada cliente.

1. Se cuenta con equipo de trabajo

2. Soporte en el servicio post venta.

3. Habilidad para adaptar las ofertas a las

trabajo.

distribucioén.

A. Competencia creciente en el mercado.

B. Mala planificacion en rutas de distribucion
a la hora de prestar los servicios.

C. Volumen inesperado o acumulacién de

D. Modificaciones imprevistas en la ruta de

Tabla 7. DOFA Logistica de Distribucion

e Disefio de estrategias en la logistica de Distribucion

Seguidamente se presentan las estrategias derivadas del analisis DOFA enfocado en la

logistica de distribucion el cual busca ser utilizado como guia con el objetivo de proporcionar un

enfoque practico que facilite la toma de decisiones estratégicas (Ver Tabla No. 8).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Se cuenta con equipo de
trabajo especializado y
capacitado.

3. Falta de planeacién de
stocks requeridos para la
prestacion del servicio.

2. Soporte en el servicio post
venta.

5. Falta de diversidad en los
métodos utilizados para
distribuir los servicios
prestados.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

D. Incremento en la demanda
de instalaciones
hidrosanitarias en el mercado
local y regional.

1.D- Aprovechar los canales de
distribucion para promover el
servicio postventa y mejorar la
imagen de la empresa.

3.D- Desarrollar un plan de
gestion de inventarios que
permita tener el stock
requerido para la prestacion
del servicio, lo que reduciria
el tiempo de espera de los
clientes.




E. Posibilidad de aumentar la
opinidn de los clientes sobre

la calidad del servicio a través
de los canales de distribucion.

2.E- Utilizar la capacidad de
ofrecer soluciones
personalizadas para
diferenciarse de la
competencia en el proceso de
distribucion.
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5.E- Aumentar la visibilidad
de la empresa en el mercado
variando sus canales de
distribucion, ya que esto
podria ayudar a aumentar la
participacion en el mercado.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A. Competencia creciente en
el mercado.

1.A- Elevar el nivel de servicio
y ofrecer soluciones creativas
que satisfagan a los clientes
utilizando un equipo de trabajo
cualificado y formado.

3.A- Monitorear el mercado
para identificar las tendencias
y la demanda de este, lo que
permite competir eficazmente
ajustando su inventario y su
oferta de servicios a los
requerimientos del cliente.

B. Mala planificacion en rutas
de distribucion a la hora de
prestar los servicios.

2.B- Desarrollar una ventaja
competitiva unica que
diferencie a la empresa de la
competencia y ofrecer
soluciones personalizadas a las
necesidades de cada cliente.

5.B- Diversificar los canales
de distribucion para reducir su
dependencia en un solo canal.
Esto puede incluir la
exploracion de nuevas redes
de distribuciony la
colaboracién con otros
negocios relacionados para
ofrecer servicios
complementarios.

Tabla 8. Estrategias Logistica de Distribucion

9. Propuesta estratégica para la logistica integral en Redcas

A continuacion, se efectto el disefio de manual de funciones y procedimientos de la

organizacion Redcas una vez determinadas las variables y componentes de la logistica integral

con la aplicacién de las herramientas causa-efecto y DOFA.

9.1 Disefio del Manual de funciones y procesos en Redcas.
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El proposito del manual de funciones es ayudar a que la mision y la vision de la empresa
Redcas se conviertan en realidad, para contribuir a la eficaz prestacion de servicios como lo son
disefio, construcciéon y mantenimiento en todas las areas relacionadas con redes hidraulicas. En
este documento se especifican los cargos, funciones y responsabilidades de todas las personas
vinculadas directa o indirectamente con la organizacion. Este documento es aplicable a todas las
personas que trabajan para la empresa Redcas.

9.1.1 Organigrama propuesto para la implementacion en la organizacion Redcas.

Teniendo en cuenta que la organizacién ha presentado diferentes cambios en el transcurso
del tiempo desde su fundacion y el como se ha adaptado y evolucionado, se sugiere el siguiente
organigrama que se considera representa de una forma mas adecuada asignacién de
responsabilidades y toma de decisiones que se maneja en la organizacion. (Ver ilustracién No.

20)



[ Director Ejecutivo ]

------------------ { Asesor empresarial estratégico ]

Contador Tesorero Coordinador Coord_inaNdor de Coordinador de
l l Administrativo Disefio Mantenimiento
AuX. Aux. de
Contable Tesoreria
Aux. Aux. de Aux.de  Jefe de Disefio Experto o
Administrativo Compras Talento electricista Oficial de
Humano ‘ plomeria
Ayudante
Aux. de Dibujante
Disefo

[lustracion 19. Organigrama propuesto para la empresa Redcas.

Fuente. Elaboracion Propia.

Coordinador de

Proyectos
v v
Aux. de Aux. de
ingenieria Almacén

v

Encargado de
obra

v

Almacenista de
Obra

v

Oficial de Obra

v

Ayudante
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Teniendo en cuenta que el organigrama proporciona una guia clara sobre la jerarquia y la
estructura de la organizacion se constituye la base a partir de la cual se desarrolla el manual de
funciones.

9.1.2 Estructuracion del manual de funciones y procesos

A continuacion, se describen cada uno de los componentes que conforman el formato elegido

para el manual de funciones y procesos:

Encabezado: Se compone por:
e Ellogo de la organizacion.
e El titulo del documento.
e El cargo al cual se aplica el documento.

e El cddigo del documento: se encuentra compuesto por una identificacion

alfanumérica.
e Laversion: Indica el namero de modificaciones presentadas en el documento.
e El areaala que pertenece el proceso.

e Lafecha de emisidn: Se expresa como dd-mm-aaaa, es el dia en que se cred el

documento.

e Lafecha de version: fecha en la cual el documento presento una modificacion,

compuesta de dd-mm-aaaa.

Codigo
REDCAS ™™ rrocesos Verso
[ 4

Ingenleria en Redes Hidrdulicas Fecha de Emision

Fecha de Version

Tabla 9. Encabezado manual de funciones y procesos.

Fuente. Elaboracién Propia.



109

Cuerpo del documento: Se compone por:

o Jefe inmediato: Persona encargada de supervisar que se efectué el acatamiento de lo

descrito en este documento.

e Perfil del cargo: Define la educacion, el objetivo del cargo, la formacion que se requiere
para su desarrollo, al igual que las habilidades y experiencia, establece las funciones que
debe desarrollar y los procesos a los cuales se encuentra vinculado el cargo.

Jefe inmediato

PERFIL DEL CARGO

Educacion

Objetivo del Cargo

Formacion

Habilidades

Experiencia

FUNCIONES DEL CARGO

PROCESOS

Tabla 10.Cuerpo manual de funciones y procesos.

Fuente. Elaboracion Propia.

Pie de pagina: Se compone por:

e Elabord/ Actualizo: Identifica a la o las personas involucradas en la modificacién del

documento.

e Fecha de elaboracién / actualizacion: Se indica la fecha en la cual se modificé el

documento, estd compuesta de dd-mm-aaaa.
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e Revision técnica: Identifica a la o las personas a cargo por parte de la organizacion de la

revision del documento.

e Fecha de revision técnica: Se indica la fecha en la cual se realizo la revision técnica del

documento, estd compuesta de dd-mm-aaaa.

e Reviso/ Aprobo: Identifica a la persona a cargo del proceso donde se efectuo el

documento.

e Fecha de reviso / aprobd: Se especifica la fecha en la que se evalu6 o aprobé el

documento, con el formato dd-mm-aaaa.

’ « REVISION « «
ELABORO / ACTUALIZO TECNICA REVISO /APROBO
FECHA ELABORACION / FECHA FECHA REVISION/

ACTUALIZACION REVISION APROBACION

Tabla 11. Pie de pagina manual de funciones y procesos.

Fuente. Elaboracion Propia.
La plantilla del formato del manual de funciones y procesos se establece a partir de la
informacion recolectada (Ver Anexo 1).

9.2 Disefio del Manual de procedimientos en Redcas

El manual de procedimientos fue creado para delinear explicitamente las acciones que
deben tomarse dentro de cada proceso que la empresa gestiona, fortaleciendo asi el control
interno y dando paso para la identificacion de nuevas oportunidades de mejora. En este

documento se especifican los diferentes cargos, objetivos y pasos que se deben llevar a cabo.

9.2.1 Estructuracion del manual de procedimientos
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A continuacion, se describen individualmente los componentes del formato utilizado para el

manual de procedimientos:

Encabezado: Se compone por:
e Ellogo de la organizacion.

El titulo del documento.

e El cargo al cual se aplica el documento.

e El cddigo del documento: se encuentra compuesto por una identificacion

alfanumérica.
e Laversion: Indica el nUmero de modificaciones presentadas en el documento.
e El area ala que pertenece el proceso.

e Lafecha de emision: Se expresa como dd-mm-aaaa, es el dia en que se cred el

documento.

e Lafecha de version: fecha en la cual el documento presento una modificacion,

compuesta de dd-mm-aaaa.

Cddigo
Version
Area
Fecha de
Emisién
Fecha de
Version

MANUAL DE
PROCEDIMIENTO

REDCAS

Ingenieria en Redes Hidrdulicas

Tabla 12. Encabezado manual de procedimiento.
Fuente. Elaboracién Propia.
Cuerpo del documento: Se compone por:

e Responsables: Personal encargado de realizar el cumplimiento de lo descrito en el

presente documento.

e Objetivo: Consiste en detallar y especificar el propdsito del procedimiento descrito.
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Descripcion de pasos: Indica los pasos requeridos a realizar de forma secuencial para la

ejecucion del procedimiento.

RESPONSABLES |

OBJETIVO

DESCRIPCION DE PASOS

Tabla 13.Cuerpo manual de procedimiento

Fuente. Elaboracién Propia.

Pie de pagina: Se compone por:

Elabord/ Actualizo: Identifica a la o las personas involucradas en la modificacion del

documento.

Fecha de elaboracion / actualizacion: Se indica la fecha en la cual se modificé el

documento, estd compuesta de dd-mm-aaaa.

Revision técnica: Identifica a la o las personas a cargo por parte de la organizacion de la

revision del documento.

Fecha de revision técnica: Se indica la fecha en la cual se realizd la revision técnica del

documento, esta compuesta de dd-mm-aaaa.

Reviso/ Aprobo: Identifica a la persona a cargo del proceso donde se efectto el

documento.

Fecha de reviso / aprobo: Se especifica la fecha en la que se evalué o aprobo el

documento, con el formato dd-mm-aaaa.

ELABORO/ACTUALIZO | REVISION TECNICA REVISO/APROBO

FECHA ELABORACION FECHA REVISION FECHA APROBACION
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Tabla 14. Pie de pagina manual de procedimiento

Fuente. Elaboracion Propia.

A partir de los datos recolectados, se establece la siguiente plantilla para el manual de

procedimientos (Ver Anexo 2).

9.3 Propuesta de implementacion de los manuales en Redcas

La puesta en préactica del manual de funciones y procedimientos permitira conocer mejor las
obligaciones de cada puesto, tener mas claras las tareas asignadas y trabajar en equipo con mayor
eficacia.

Sobre la base de la informacidn adquirida, se sugiere que la organizacion Redcas implemente los
manuales de funciones y procesos (Ver Anexos del 3 al 27), asi como los manuales de

procedimientos (Ver Anexos del 28 al 39).
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10. Resultados

Se realizé la identificacion de los procesos que en la actualidad maneja la empresa
Redcas, estructurando la logistica integral, con el propdésito de entender su
funcionamiento y de esta forma evaluar cada uno de ellos, los procesos que fueron
identificados se ubicaron asi: en la logistica de abastecimiento fueron: planeacion del
recurso, seleccion de proveedores, adquisicion de suministros — compras, gestion del
talento humano, dentro de la logistica de produccion fueron identificados los procesos:
oferta del servicio, reconocimiento del terreno, licitacion, legalizacion de la prestacion
del servicio, negociacién de términos de pago, para la logistica de distribucion se

definieron los procesos: entrega del servicio y servicio postventa.

A partir del diagndstico realizado mediante las entrevistas sostenidas con el
ingeniero Sergio Urian, gerente general de la empresa Redcas, y lo establecido en la
estructura organizacional de la misma, se establecieron diecinueve cargos que

actualmente maneja la compafiia con sus correspondientes funciones.

Mediante el empleo de la herramienta causa-efecto, se logré identificar las
variables y componentes que afectan directamente a las operaciones de la organizacién
Redcas, siendo las variables: clientes, personal, suministros y procedimientos, y para

cada una de ellas se determinaron las causas raiz 0 componentes correspondientes.

A partir del uso de la herramienta causa-efecto, se identificaron los componentes
para cada variable de las “5P” que fueron determinadas para dar solucidon al problema
identificado, obteniendo un total de veintiin componentes, para posteriormente sugerir

estrategias a implementar para la mitigacion o eliminacion del problema identificado.
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En base a los componentes de la herramienta DOFA, los cuales corresponden a
las debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas fueron identificadas veinte
variables para la matriz DOFA de la empresa a nivel general, adicional para la matriz de
logistica de abastecimiento fueron identificadas veinticinco variables, igualmente para la
logistica de produccion diecinueve variables y por ultimo logistica de distribucion se

identificaron diecisiete variables.

Durante el proceso de aplicacion de la herramienta DOFA, se desarrollaron un
total de ocho estrategias que surgieron de la combinacion de las diferentes variables

identificadas en la matriz DOFA de la empresa a nivel general.

En cuanto a la aplicacion de la herramienta DOFA, se sugirieron ocho estrategias
para cada matriz de la logistica integral las cuales buscan mejorar y reforzar la capacidad
de la organizacién Redcas para competir y funcionar eficazmente en areas criticas de sus

operaciones.

El organigrama propuesto para la organizacion Redcas tiene un aumento de seis
nuevos puestos de trabajo y esta disefiado para pasar de diecinueve a veinticinco cargos
dentro de la organizacion con el fin de brindar claridad en su estructura, por medio de la
designacion de todos los cargos requeridos para la empresa, ya que en su organigrama

actual combina areas y cargos.

El disefio del manual de funciones y procesos se divide en tres partes las cuales
son: encabezado, cuerpo y pie de pagina, donde se especificaron los cargos, perfiles y
funciones de todas las personas que se vinculan laboralmente con la empresa Redcas, de
forma que se estableciera la relacion de los cargos con los procesos en los que participan

de manera directa.



v

116

Ademas, para el disefio del manual de procedimientos, se tiene una estructura
conformada por tres partes: encabezado, cuerpo y pie de pagina, donde se especificaron
los cargos, el objetivo a cumplir en la organizacion y la descripcion del paso a paso para
el cumplimiento de las funciones establecidas, se generaron doce formatos para los

procesos identificados.

De acuerdo con los veinticinco cargos que se presentan en el organigrama
propuesto, se realiza una asociacion con los doce procesos que intervienen de manera
directa con cada uno estos y que hacen parte de la logistica integral de la organizacion
Redcas, los cuales, estan designados dentro de lo propuesto en el manual de funciones y

procesos; y en total se generaron veinticinco formatos.
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11. Conclusiones

Se determinaron los procesos que desarrolla la organizacion Redcas los cuales
posteriormente se clasificaron de acuerdo con los tres pilares de la logistica integral
(abastecimiento, produccion y distribucion), donde se estructuraron sus actividades con el fin

de ser insumos para el manual de funciones y procedimientos.

A través del diagrama causa-efecto se identificaron los componentes claves dentro de la
operacion detallando las variables y componentes que afectan directamente los procesos en la
organizacion Redcas. Esto contribuye a la mejora de la eficiencia y el funcionamiento
general de la organizacion, al atacar los problemas fundamentales que afectan su desempefio.
El analisis DOFA ofrecio una imagen completa de los puntos fuertes, débiles, oportunidades
y amenazas de la logistica integral de la organizacién, lo que facilito la elaboracién de
estrategias para mejorar el rendimiento de la organizacion.

Desde el organigrama propuesto se estructurd el manual de funciones y procesos de la
organizacion, ya que dio una vision clara de los roles y responsabilidades del personal. Por
otra parte, el organigrama gue maneja actualmente la organizacion Redcas permitio
identificar posibles areas de mejora dentro de los procesos, ya que al entender su estructura
fue posible analizar como se llevan a cabo las actividades, se incluyeron dos puestos al
organigrama, con la inclusién de estos nuevos roles o puestos de trabajo se busca fortalecer la
estructura del equipo financiero optimizando asi la gestion contable y de tesoreria. Asi
mismo, también busca reflejar el compromiso de la empresa con el crecimiento y la

optimizacion de sus procesos.
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La creacion del manual de funciones y procedimientos permitio definir con claridad y
precision las funciones y obligaciones de cada miembro de la organizacion. EI manual
promueve un entorno de trabajo coherente y orientado a objetivos, optimizando los
procedimientos y facilitando la asignacion de tareas.

Para garantizar un funcionamiento fluido y eficaz, maximizando el uso de los recursos
disponibles y minimizando los errores, se debe respetar el disefio del manual de
procedimientos. Su objetivo es ofrecer un manual Gtil para los puestos de la organizacion. El
manual no sélo describe las obligaciones y funciones de cada puesto, sino que también
especifica los objetivos que deben alcanzarse dentro de la organizacion Redcas. Ademas, al
ofrecer un desglose paso a paso de como deben llevarse a cabo las funciones establecidas,
facilita la realizacién eficiente de las tareas diarias y fomenta la coherencia en el desempefio

de las responsabilidades importantes.
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12. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Redcas, la creacion del sistema integrado de gestidn para
validar y aprobar el manual de funciones y procedimientos previsto en este trabajo y debe ser
implementado por la organizacién Redcas por medio del area de calidad. Adicional ayuda a la
organizacion ha asegurar la satisfaccion del cliente, reducir costos, aumentar la competitividad,

fomentar la mejora continua y cumplir con las normas y regulaciones.

Se sugiere crear las areas descritas en el organigrama propuesto para mejorar la gestion
administrativa y el transcurso normal de los procesos, incluida la logistica integral como eje de

funcionamiento y prioritario para la prestacion de servicios.

Establecer un area de atencion al cliente en la que se realicen encuestas de satisfaccion
administrativas y sobre terreno a los proveedores de servicios, en un esfuerzo por mantener al

cliente en el primer plano de las prioridades de la empresa.
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13. Participacion en eventos cientificos
13.1 Participacion en XXI Encuentro Regional Semilleros de Investigacion, abril de 2023.
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Implementacion de la logistica integral en la organizacion
REDCAS mediante la
estructuracion del manual de funciones y procedimientos.
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llustracion 20. Particion en XXI encuentro regional de semilleros.
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13.2 Cuarto congreso internacional y quinto nacional de avances en ingenieria modalidad
hibrida; octubre de 2022.

IMPLEMENTACION DE LA LOGISTICA INTEGRAL EN LA ORGANIZACION REDCAS
MEDIANTE LA ESTRUCTURACION DEL MANUAL DE FUNCIONES Y

PROCEDIMIENTOS. aE
Erika Avella Ponguta - Yuly Paola Cruz Cafon 1 ECCH
£rika avellap@ect edu co / yulyp crged@aco edu co DECANATURA DE INGENIERIA
Ingenieria Industrial &
Universidad ECCI COMITE ORGANIZADOR

Bogota, Colombia
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llustracion 21. Participacion evento Cuarto Congreso Internacional
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13.3 VIII Encuentro internacional y IV interinstitucional de logistica “Tendencias y

megatendencias de la logistica en las organizaciones”; octubre 2023.

IMPLEMENTACION DE LA LOGISTICA INTEGRAL =
EN LA ORGANIZACION REDCAS MEDIANTE LA E
ESTRUCTURACION DEL MANUAL DE

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS. II

UNIVERSIDAD - ECCI

AUTORES: ERIKA AVELLA - YULY CRUZ

1=\ I fe=. UNIVERSIDAD - L. >0 .
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llustracion 22. VIII Encuentro internacional y IV interinstitucional de logistica.
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15. Anexos

Plantilla manual de funciones

Plantilla manual de procedimientos

Manual de funciones y procesos- director ejecutivo

Manual de funciones y procesos- Contador

Manual de funciones y procesos- Asesor empresarial estratégico
Manual de funciones y procesos- Auxiliar contable

Manual de funciones y procesos- Tesorero

Manual de funciones y procesos- Auxiliar de tesoreria

Manual de funciones y procesos — Coordinador administrativo
Manual de funciones y procesos - Auxiliar administrativo
Manual de funciones y procesos - Auxiliar de compras

Manual de funciones y procesos - Auxiliar talento humano
Manual de funciones y procesos - Coordinador de disefio
Manual de funciones y procesos - jefe de disefio

Manual de funciones y procesos - Auxiliar de disefio

Manual de funciones y procesos — dibujante

Manual de funciones y procesos - Coordinador de mantenimiento
Manual de funciones y procesos - experto electricista

Manual de funciones y procesos - Oficial de obra

Manual de funciones y procesos - Ayudante de obra

Manual de funciones y procesos - Coordinador de proyectos



Anexo 22.

Anexo 23.

Anexo 24.

Anexo 25.

Anexo 26.

Anexo 27.

Anexo 28.

Anexo 29.

Anexo 30.

Anexo 31.

Anexo 32.

Anexo 33.

Anexo 34.

Anexo 35.

Anexo 36.

Anexo 37.

Anexo 38.

Anexo 39.

Anexo 40.

Manual de funciones y procesos - Auxiliar de ingenieria
Manual de funciones y procesos - Encargado de obra
Manual de funciones y procesos - Almacenista de obra.
Manual de funciones y procesos — oficial de plomeria
Manual de funciones y procesos - ayudante de plomeria
Manual de funciones y procesos - Auxiliar de almacén
Manual de procedimiento - Planeacién del recurso
Manual de procedimiento - Adquisicion de suministros
Manual de procedimiento - Entrega de instalaciones
Manual de procedimiento - Seleccion de proveedores
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Manual de procedimiento - Servicio post venta

Manual de procedimiento - Oferta del servicio

Manual de procedimiento - Reconocimiento del terreno

Manual de procedimiento - Proceso de licitacion

Manual de procedimiento - Determinaciéon y clasificacidn del servicio
Manual de procedimiento - Legalizacion de la prestacion del servicio
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Diagrama causa-efecto empresa Redcas.
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