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INTRODUCCION

Durante el mes de febrero del afio en curso, se dio inicio al desarrollo de la practica
profesional orientada a mejorar funcionamiento del sistema de gestion de la
empresa CONCRELAB S.A.S. en un enfogue por procesos, puesto que actualmente
la empresa maneja un sistema funcional en el cual se evidencia que no se genera
valor con algunas actividades que se realizan durante la prestacion de los servicios

ofrecidos.

La ejecucion de este proyecto se enfatizara en los procesos de compras y comercial
(ventas) ya que dentro de la empresa no se tienen definidas actividades ni tampoco
se controlan los movimientos que alli se realizan. En el area de compras no se
cuenta con una persona que pueda liderar este proceso, el personal de la empresa
realiza las compras de acuerdo a las necesidades que se vayan generando en el
desarrollo de la operacion, lo cual no ha permitido tener una trazabilidad de las
compras ni tampoco un manejo adecuado de inventario de las entradas y salidas,
por otra parte el area comercial no tienen identificadas todas las actividades que alli
se realizan, provocando de esta manera poco aporte al sistema de gestion y

confusion en la interaccion de actividades con las demas areas de la empresa.

Al darle un enfoque por procesos a estas dos areas y definiéndoles como procesos
se podra identificar cual el su objetivo y alcance permitiendo involucrarlos dentro del
sistema de gestidén, generando una mejor comunicacion en las diferentes areas y
aportando en la gestion de la operacion con la posibilidad de obtener y controlar los
recursos necesarios para el desarrollo de los servicios prestados por CONCRELAB

S.A.S. beneficiando los intereses econdmicos de la empresa.
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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

Implementacion de un enfoque por procesos en las actividades realizadas en la
empresa Concrelab S.A.S.

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Concrelab S.A.S. es un laboratorio de ensayos de ingenieria y de metrologia con
mas de 40 afios en actividad, especializado en areas de concretos, suelos,
pavimentos, patologias de estructuras y disefios, determinaciones de propiedades
fisicas en aceros, plasticos, telas y todo tipo de elementos industriales,
adicionalmente ofrece servicios de calibraciones para magnitudes de masa, fuerza
y dimensional.

La estructura organizacional de Concrelab esta formada por:

e Gerencia General.

e Gerencia Administrativa que es la encargada de direccionar areas como lo
son Talento Humano, facturacion, contabilidad, cartera, compras vy
correspondencia.

e Gerencia Técnica conformada por las divisiones de Geotecnia, Concretos y
prefabricados, Pavimentos, Ensayos Mecanicos y Metrologia.

e Gerencia Comercial.

e Gerencia Financiero.

Actualmente se encuentra acreditado por el Organismo Nacional de Acreditacion
(ONAC) bajo la norma ISO/IEC 17025:2005 que regula la competencia de
laboratorios de ensayos y calibracion. El sistema de gestion actualmente
implementado posee un enfoque funcional, donde el personal de la organizacion
cumple las actividades asignadas a su cargo, reportando resultados a un jefe de
area y éste a su vez a la Gerencia correspondiente.

La organizacidbn no cuenta con procesos establecidos y/o identificados lo cual
dificulta el seguimiento a la gestidon de las diferentes areas y la comunicacion entre
las mismas; Lo que no permite que el personal tenga claramente definido el alcance
de sus funciones, ni tampoco el modo de cémo pueden afectar o contribuir al
desarrollo de las actividades en las demas areas con que se relacionan.

Las areas en las que se presenta en mayor medida esta problematica, son las areas

de compras y comercial, impactando directamente las operaciones técnicas de
ensayo Yy calibracion.
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Las compras actuales, son realizadas por los Jefes de cada division, quienes
solicitan las cotizaciones a los posibles proveedores y gestionan con la Gerencia
Financiera la aprobacion de las mismas para luego ser ejecutadas.

En este escenario donde no se tiene estructurado el proceso de compras, con un
responsable que realice toda la gestidon desde la recepcion de solicitudes de
acuerdo a las necesidades de compra de los otros procesos, hasta la liberacién de
las mismas después de la verificacion correspondiente; se dificulta realizar un
seguimiento eficaz sobre el desempefio del proceso de compra y a menudo se
generan incumplimientos con los requisitos de la norma ISO/IEC 17025:2005 por la
cual el laboratorio se encuentra acreditado. Es decir, no se cuenta con un proceso
definido que establezca la metodologia para realizar las solicitudes, la compra, la
verificacion de los productos, reactivos y servicios adquiridos y los parametros para
la seleccidn, evaluacién y re-evaluacion de los proveedores.

En cuanto al proceso comercial, se presentan falencias al momento de ofertar los
servicios, ya que no se tiene en cuenta la capacidad del laboratorio y no se informan
de manera adecuada los requisitos del cliente para la ejecucion de los ensayos y
las calibraciones que ofrece la empresa. Adicionalmente, los Ejecutivos comerciales
no tienen claras todas las actividades que deberian ser ejecutadas desde su area
comercial, como lo son, el seguimiento adecuado de las aprobaciones de las
cotizaciones, vistas comerciales recurrentes, seguimiento a los trabajos,
seguimiento a los clientes para evaluar el nivel de satisfaccion, entre otras
actividades que no se estan garantizando.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario implementar un enfoque
adecuado por procesos en las areas de compras y comercial, estableciendo
claramente las actividades pertenecientes a los mismos para que sean ejecutadas
de forma eficaz por los responsables de éstos, contribuyendo al buen desemperio
de las operaciones de la empresa.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La implementacion del enfoque por procesos contribuira con la mejora del
desempefo de las actividades de compras y comercial (ventas) de la empresa
Concrelab S.A.S.?
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un enfoque por procesos para mejorar la comunicacion y el flujo de
trabajo en los procesos de compras y comercial (ventas) de la empresa Concrelab
S.A.S, potencializando el desempefio de las gestiones internas.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el estado actual de los procesos de compras y comercial (ventas) de
la empresa para identificar las dificultades presentadas en las diferentes
areas de trabajo.

e Establecer estrategias para implementar los procesos de compras y
comercial (ventas) de forma coherente con las necesidades de la empresa.

e Implementar el enfoque por procesos, para compras y comercial (ventas).

e Determinar las mejoras obtenidas en los procesos de compras y comercial
(ventas) a partir de la implementacion del enfoque por procesos.

4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

4.1. JUSTIFICACION

Concrelab S.A.S. se encuentra acreditado con el organismo nacional de
acreditaciéon Colombiana (ONAC) bajo la norma ISO/IEC 17025:2005 el cual regula
la competencia de laboratorios de ensayos y de calibracion, el cual maneja un
enfoque funcional dentro de la empresa. Este sistema no ha permito interactuar las
diferentes areas ajenas a la prestacion del servicio.

Concrelab S.A.S. se mide por el cumplimiento de objetivos y resultados, los cuales
son exitosos si el cliente manifiesta satisfaccion por el servicio prestado, siendo esto
lo Unico medible dentro de la empresa no se puede asegurar que el servicio prestado
sea el mejor, ni que las actividades que realizan las distintas areas de trabajo se
cumplan de la mejor manera.

Lo mencionado anteriormente se ve reflejado en las actividades diarias de las areas
de Concrelab S.A.S. puesto que la secuencia de trabajo no se estd manejando
l6gicamente, generando reproceso en las lineas de trabajo, retrasando de esta
manera el servicio prestado, el cual generard inconformidad por parte de los
clientes.
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Al darle el enfoque por procesos todas las areas de Concrelab S.A.S. tendran unas
entradas y unas salidas, logrando de esta manera una interaccién entre cada una
de ellas, se podra medir el rendimiento de cada, se lograra realizar todas las
actividades justo a tiempo, sin la necesidad estar realizando trabajos adicionales.

Debido a las constantes quejas de los clientes se evidencio que se estan
presentando varios problemas, como lo son la demora en la entrega de los
resultados informacion y los multiples errores en la digitacion de los resultados de
laboratorio que son luego publicados en la web para ser descargados por los
clientes.

El desarrollo de este enfoque por procesos a la empresa Concrelab S.A.S., le
permitira estar sincronizadas en todas las todas las areas de trabajo, el personal
sabra cual es el alcance de sus funciones, ademas de que contara con el respaldo
de estar capacitado en todos los temas técnicos Yy lo referente al sistema de gestion
de calidad

4.2. DELIMITACION

Si bien el proceso de la empresa da inicio con la solicitud de cotizacién que realizan
los clientes y finaliza con la entrega de resultados al cliente que ha contratado el
servicio de ensayo prestado por la empresa, para efectos del presente trabajo se
abordaran las areas de compras y comercial (ventas).

Estos procesos para la empresa inician con las solicitudes de los diferentes servicios
prestados por Concrelab S.A.S. realizadas por los clientes, generando necesidades
a las areas de la empresa para poder ejecutar los servicios con los recursos
necesarios (equipos, reactivos, insumos entre otras) y finalizan con la compra,
entrega y control de los mismos.

De igual manera en la empresa una limitacion es que en el presupuesto anual no
se estima una bolsa de dinero para temas de capacitacion, bonificacion de
empleados e implementacion de herramientas tecnoldgicas. Esto conlleva a que al
momento de ingresar un trabajador, la induccion que realiza Concrelab S.A.S. no es
clara la definicion del alcance de cada cargo ni tampoco en las funciones a realizar,
puesto que cualquier persona dicta la capacitacién en un corto tiempo (menos de
medio dia), dejando dudas al personal con actividades a desarrollar,
direcciondndolo a que asuma muchas cosas del como se debe realizar el trabajo
diario.

La gran limitante que se puede presentar en el desarrollo de este proyecto es la
disponibilidad y compromiso por parte de cada uno de los empleados de Concrelab
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S.A.S., donde se evidencia que el personal no es receptivo al cambio, dificultando
un poco la implementacion de nuevas metodologias de trabajo.

5. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

5.1.MARCO TEORICO

En el desarrollo de este proyecto se tendra presente toda la informacion que tenga
relacion con enfoque por procesos, desde su definicion hasta los requisitos
necesarios para su implementacion.

El enfoque por procesos puede definirse una manera de direccionar el trabajo,
donde se busca el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion
mediante una identificacién, seleccion, descripcién, junto con documentacion vy
mejora continua de los diferentes procesos existentes.

Una secuencia de actividades ordenadas l6gicamente, se lleva a cabo en diferentes
areas de trabajo estableciendo asi un proceso generando asi la transformacion de
entradas en salidas.

Para la implementacién del enfoque por procesos en las areas de compras y
comercial (ventas) se basara ‘en los principios de la gestion de la calidad descritos
en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada
principio, una base racional de por qué el principio es importante para la
organizacién, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion cuando
se aplique el principio.

2Los principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia
Gestion de las relaciones.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

1(1S0, 2015)
2 (1S0, 2015)
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La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro
de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeio global de la
organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestién sistematica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados
previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica
de la organizacion.

El objeto primordial de esta norma es especificar los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente
a través de la aplicacién eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su
tipo, tamafio y el producto suministrado.

La norma ISO 9001 establece los pasos que debe seguir una organizacion que
desee implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

SPASOS PARA EL ESTABLECIMIENTO, IMPLANTACION Y
MANTENIMIENTO DE UN S.G.C.

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

3 (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009, pag. 23)
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Una vez identificados los procesos es necesario representarlos graficamente en un
mapa de procesos, este mismo es una estructura que muestra como estan
conformados los procesos dentro del sistema de gestion.

“Para la elaboraciéon de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar
la interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en
las posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos
identificados. La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite
establecer analogias entre procesos, al tiempo que facilita la
interrelacion y la interpretacién del mapa en su conjunto.

Los procesos se pueden clasificar en:

e SProcesos estratégicos como aquellos procesos que estan
vinculados al &mbito de las responsabilidades de la direccion.
Se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y a
otros que se consideren ligados a factores clave o estratégicos.

e Procesos operativos como aquellos procesos ligados
directamente con la realizacion del producto y/o la prestacion
del servicio.

e Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a
los procesos operativos. Se suelen referir a procesos
relacionados con la gestion de los recursos y de las actividades
de seguimiento y medicion.

°El mapa de procesos permite a una organizacién identificar los
procesos y conocer la estructura de los mismos, reflejando las
interacciones entre ellos. No obstante, el mapa no permite saber como
son los procesos ‘por dentro” y como permiten la transformacion de
entradas en salidas.

La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los
criterios y métodos para asegurar que las actividades que comprende
se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.
Esto implica que la descripcién de un proceso se debe centrar en las
actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que
permitan el control de las mismas y la gestion del proceso.

4 (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009, pag. 31)
5 (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009, pag. 33)
6 (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009, pag. 38)
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DE UN PROCESO

’La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a
cabo a través de un diagrama, donde se pueden representar estas
actividades de manera gréafica e interrelacionadas entre si.

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su
conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la
secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas
necesarias para el proceso y los limites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos
diagramas es la vinculacion de las actividades con los responsables
de su ejecucion, ya que esto permite reflejar, a su vez, coOmo se
relacionan los diferentes actores que intervienen en el proceso. Se
trata, por tanto, de un esquema “quién-qué”, donde en la columna del

“‘quien” aparecen los responsables y en la columna del “qué” aparecen
las propias actividades en si.

Para la elaboracion de un diagrama de flujo existen una variedad de simbolos que
representan actividades, documentos, procesos, procesos entre otros. Los mas
usados son:

re icin & fin de un Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el
| pmﬁ;‘ destino de una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un
M conjunto de actividades.

Actividad Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si

bien también puade llegar a representar un conjunto de actividades.

(ré;c.n T Representa una decision. Las salidas suslon tener al menos dos flachas

v {opciones)

-4 Representan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que se
ejecutan las actividades.

Documento Representan un documento. Se swele utilizar para indicar expresaments la
B ' existencia de un documento relovante.
— __o-'—"'_'-'_
" EY— - Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion
datos o registro de datos en una base de datos (habitualments informatica)

Imagen 1: SIMBOLOS PARA LA REPRESENTACION DE DIAGRAMAS.
Tomada de http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa. pdf

" (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009, pag. 40)
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5.2.MARCO CONCEPTUAL

El sitio de desarrollo de este proyecto es un laboratorio de ensayos, lugar que se
encuentra equipado con los medios necesarios para llevar a
cabo experimentos, investigaciones o trabajos de caracter cientifico o técnico. En
estos espacios, las condiciones ambientales se controlany se normalizan para
evitar que se produzcan influencias extrafias a las previstas, con la consecuente
alteracion de las mediciones, y para permitir que las pruebas sean repetibles?®.

Es alli donde se realizarda la implementacion de un enfoque por procesos,
particularmente en las areas de compras y comercial (ventas) posibilitando la
realizacién en cualquier actividad productiva, de servicios o comercial, un analisis
para el perfeccionamiento de estas actividades y el mejoramiento de la
competitividad.

Este enfoque permitird darle valor a las actividades que se realicen en las areas a
mejorar en este proyecto, a comparacion de un sistema enfocado por funciones
donde se basa en el funcionamiento de la empresa de forma vertical, seccionando
la empresa en departamentos y dificultando de esta manera la interrelaciéon entre
ellos, el objetivo primordial de este enfoque es realizar individualmente funciones
para las que fue designado de la mejor forma y dar respuestas de estas a un
superior®.

La prioridad de este proyecto es mejorar el flujo de trabajo entre las areas de
compras y comercial (ventas), logrando que la interaccion que exista entre estas se
pueda ejecutar de una manera efectiva y ordenada, permitiendo realizar un
seguimiento de las actividades ejecutadas para el beneficio de la empresa.

El flujo de trabajo consiste en reducir el tiempo y acelerar la realizacion de un
trabajo mediante el acercamiento de procesos, personas y
maquinas, incluso permitiendo trabajar en equipo desde
diferentes lugares. Ademas de esto, puede facilitar la movilidad
del personal, mecanizar y automatizar métodos y organizaciéon
en la informacion, ofrecer mecanismos de control y seguimiento
de procedimientos de la empresa, agilizar el proceso de
intercambio de informacion y toma de decisiones de la
empresal?.

8 (Pérez Porto - Gardey, 2013)
® (Valdés Herrera Clemente, 2010)
10 (Soto, 2012)
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Las gestiones internas de las empresa nos permite desarrollar de forma inteligente
la vision de la organizacion a través del desarrollo de equipos de trabajo de alto
rendimiento, con una plataforma de comunicacion interna asertiva y la construccion
de un liderazgo que gestione los cambios necesarios para la sostenibilidad y
crecimiento de la empresa.

“En un mundo tan cambiante encontramos que la flexibilidad y la posibilidad
de adaptarse al cambio es mas importante que la experiencia™*
Daniel Goleman.

Se ha evidenciado que en la organizacibn hay personal que no cumple
adecuadamente con los procedimientos, por lo cual se enfatiza mucho en los temas
flujo de trabajo y las gestiones internas, atacando de esta manera el compromiso y
concientizacion del personal que labora en Concrelab S.A.S.

En la ejecucion de este proyecto se tendran en cuenta todas las politicas planteadas
por la organizacion, de igual manera todos los parametros indicados en la norma
ISO/IEC 17025:2005 (ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion — IEC:
Comision Electrotécnica Internacional). ?Esta Norma Internacional establece los
requisitos generales para la competencia en la realizacion de ensayos y/o de
calibraciones, incluido el muestreo. Cubre los ensayos y las calibraciones que se
realizan utilizando métodos normalizados, métodos no normalizados y métodos
desarrollados por el propio laboratorio.

5.3. MARCO LEGAL

ISO/IEC 17025:2005 Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y calibracion: Norma por la cual se encuentra acreditado
Concrelab S.A.S. y en el cual se debe trabajar el desarrollo del proyecto.

NTC ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. (Vocabulario) & NTC
ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. (Requisitos): Las presentes
normas son el documento guia para la construccion y elaboracion del proyecto
planteado a la empresa Concrelab S.A.S.

5.4. MARCO HISTORICO

Un enfoque por procesos consiste en concentrar la atencion en el resultado de cada
uno de los procesos que realiza la organizacion en vez de las tareas o actividades
individuales, las personas que intervienen en un proceso lo hacen teniendo en

11 (Empowering, s.f.)
12 (150, 2005)
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cuenta como referencia un resultado final de la operacion, generando valor en cada
una de las actividades teniendo en cuenta siempre los resultados esperados para
los clientes.

Este enfoque de gestidbn por procesos, aparece en 1990 como una estrategia
administrativa para mejorar el resultado de la gestidén organizacional y debido a su
caracter administrativo, su evolucion histérica se encuentra relacionada con la
historia de la administracion en la busqueda de formas mas efectivas que
permitieran cumplir los objetivos de una organizacion.

De la misma forma como se puede identificar que la evolucion de la gestion
organizacional ha estado ligada con la historia de la administracién, el desarrollo de
esta ha estado enlazado a las necesidades de las sociedades para el cumplimiento
oportuno y eficaz.

Antes de la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales, contaban
con organizaciones pequefias en donde la division de las funciones era establecida
por el estatus social de la persona, y en donde los mismos artesanos y agricultores
eran los responsables de la produccion y la comercializacion de sus productos y los
referentes organizacionales mas fuertes eran las estructuras militares y
monarquicas?®.

Con la finalizacion de la segunda revolucion industrial a principios del siglo XX
Frederick Taylor mediante sus estudios y la publicacién de su obra “Principios de
la administracion cientifica” fue uno de los primeros pensadores de la
administracion gerencial, que mediante la aplicacién de unos principios propuso
desarrollar una ciencia del trabajo y de la administracion cientifica.

Para la resolucién de problemas de las empresas, Taylor estableciendo
los siguientes principios:

e Planeacion: supone reemplazar el trabajo empirico, donde los
trabajadores realizan sus funciones mediante la intuicién, por un
meétodo cientifico donde se sigue un plan de trabajo.

e Preparacion: el cual dice que se deben seleccionar a los mejores
trabajadores de acuerdo a sus aptitudes, prepararlos y capacitarlos
para realizar su trabajo de la mejor manera como se planed
siguiendo una serie de requerimientos.

e Ejecucion: se deben delegar funciones de manera que los
intereses de trabajadores y empleadores sean los mismos, donde
los jefes se encargan del trabajo mental y los operario del trabajo
manual, debido a que los jefes por tener mayores conocimientos

13 (Cordero Rios - Moscoso, 2015, pag. 21)
14 (Cordero Rios - Moscoso, 2015, pag. 22)
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pueden coordinar mejor el trabajo de la empresa e instruir a sus
subordinados, lo que lleva a tener un trabajo mas eficaz.

e Control: se debe controlar el trabajo para asegurar que se esté
cumpliendo de acuerdo a las normas, requerimientos y el plan
establecido, logrando que el trabajo sea mas productivo.

En general los principios de Taylor se centraron en la organizacion
cientifica del trabajo tomando en cuenta los tiempos, demoras,
herramientas, movimientos y responsables de cada actividad,
subordinando el trabajo de acuerdo a las capacidades del personal
para mantener mayor productividad en el trabajo y logrando mayor
efectividad.

15La primera aproximacion al enfoque de gestion por procesos fueron
los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary
Parker Follet, en su estudio de la organizacién interfuncional y la
administracion dinamica, sus trabajos permitieron revaluar los
mecanismos de Taylor y las relaciones de poder y autoridad, e indico
formas para resolver diferencias organizacionales.

Se puede afirmar que Follet presentd varios de los principios que
fundamentan la gestién por procesos, con la publicacion de sus obras
en 1925 y 1933, que proporcionan una perspectiva sobre los temas
criticos en la administracion como: el conflicto, el poder, la autoridad,
el liderazgo, el control, la funcién del individuo como parte de un grupo
y el lugar que ocupan los negocios en la sociedad. Sus apreciaciones
se basan en la necesidad de reevaluar las interacciones
organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales, sentando
los preceptos del empoderamiento cuestionando el mando y las
relaciones de poder y autoridad.

16E] andlisis de la teoria general de sistemas puede llevar a pensar en
serios indicios de la gestidn por procesos pero es a partir de 1990 que
se empiezan a encontrar conceptos mas precisos que explican este
enfoque y las metodologias para su implementacion.

La teoria general de sistemas tiene mucha incidencia en el modelo de
gestion por procesos, ya que segun Morifio “la gestion de los procesos
implica ver a la organizacién como un sistema en el que todas las
actividades que se realizan en su seno estan interrelacionadas de
forma que se consiga de la manera mas eficaz y eficiente la

15 (Lozano Fonseca & Universidad EAFIT, 2010, pag. 17)
16 (Lozano Fonseca & Universidad EAFIT, 2010, pag. 22)
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satisfaccion de los clientes usuales y potenciales de la organizacion”,
segun el comité ISO TC 176/TC 2/N 554R. 2001, el enfoque por
procesos requiere que la organizacion cada procesos como una unica
unidad y también como un componente de una red de procesos y
segun J. R Zaratiegui los cambios en el entorno generan cambios en
las metas de la organizaciones y en sus métodos de funcionamiento,
e indica que los procesos no pueden disefiarse con una estructura
ideal inmodificable con el paso de los afios, y que por el contrario estan
sometidos a permanentes cambios y revisiones.

Existen otras definiciones acerca de la gestién por procesos, pero
estas engloban con precision la incidencia de la teoria general de
sistemas y la gestion por procesos, pero para entender mas aun dicha
incidencia se debe tener claro el concepto de proceso. Los procesos
son un conjunto de actividades o tareas necesarias para la obtencion
de un resultado, dicho resultado crea un valor intrinseco para el
usuario o el cliente 0 un mecanismo para convertir entradas en salidas.
Esta definicion de Fernandez incluye también una serie de elementos
propios de los procesos, que vienen de la teoria general de sistemas.

En una organizacion que ha adoptado la gestién por procesos, como
mecanismo de produccion, los procesos cumplen una doble funcion,
primero generando salidas y segundo dichas salidas sirven de
iNnsumos para otros procesos, es decir que actian en red, una falla en
un proceso puede generar la falla de todo el sistema.

Ruiz Fuentes, Almaguer Torres, Torres y Hernandez Pefia en la
revista Ciencias Holguin se refieren al origen de la Gestién por
Procesos diciendo:

8La Gestion de la Calidad evoluciona a través de los afios y unido a
ello la Gestion por Procesos adquiere importancia para los
empresarios y las organizaciones. Es a principios del siglo XX, que
empresarios estadounidenses entre los que se destacan Taylor y
Ford, introducen conceptos de forma empirica que se relacionan con
la incorporacion de la gestion a las organizaciones. Asi surgen
iniciativas destinadas a mejorar los procesos y los resultados de la
fabricacion de productos en serie.

Historiay evolucién ISO 9001

7 (Ulloa Beltran & Rivera Moreno, 2010, pag. 08)
18 (Ruiz, Almaguer-Torres, Torres-Torres, & Hernandez-Pefia, 2014)
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1%L a Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO: International
Organization for Standardization) surgi6 ante la necesidad de elaborar
normas que tuviesen un alcance mundial. La gestion de calidad ha
sido una preocupaciéon constante para los miembros de I1SO. A inicios
de la década de los 80, esta preocupacion se materializd en
investigaciones y trabajos de los integrantes de los distintos comités,
lo que en 1987 trajo como resultado la publicacion del primer paquete
normativo ISO 9000.

2ODesde su primera publicacién ha estado sufriendo revisiones que
han dado lugar a diversas actualizaciones de la norma. La ultima
revision corresponde a la norma ISO 9001:2015, que ha sido
culminada con la publicacién del estandar el dia 23 de septiembre de
dicho afo. (Noguez, 2016). De las 5 versiones de la norma, algunas
han sufrido revisiones menores y otras revisiones mayores:

ISO 9001:1987 (primera edicidon) En 1987 se publicaron tres normas
bajo el concepto de aseguramiento de la calidad: ISO 9001: Modelo
para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo, disefio, servicio,
produccion e instalacion. ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de
la calidad en la produccion, servicio e instalacion. ISO 9003: Modelo
para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas. Estas
normas contenian determinados requisitos que aseguraban la calidad
alli donde se aplicasen.

ISO 9001:1994 (primera revision menor) En el afio 1994 se
revisaron y actualizaron las tres normas originales, publicandose la
segunda edicibn de ellas. Esta revision no incluyo cambios
significativos en el aseguramiento de la calidad.

ISO 9001:2000 (primera revision mayor) En el afio 2000 aparecio
una norma ISO 9001 que reemplazaba a los tres modelos que habia
hasta entonces. Incorporé cambios en la efectividad del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) y un mejor desempefio de las
organizaciones.

ISO 9001:2008 (segunda revisiéon menor) La cuarta edicion de 1SO
9001 se publicé en el afio 2008, se puntualizan algunos requisitos
incluidos en la version anterior. Se buscaba hacer mas sencilla su
implantacion, pero no trae cambios significativos.

19 (Burckhardt Leiva, 2015, pag. 05)
20 (Burckhardt Leiva, 2015, pag. 06)
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ISO 9001:2015 (segunda revision mayor) La edicion ISO 9001:2015
pretende mantener la aplicabilidad de la norma en todo tipo de
organizacion e incentivar la alineacion con otras normas de sistemas
de gestion elaboradas por ISO. Esta revision se puso en marcha para
adaptar la norma a la realidad actual de las organizaciones.

6. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de este proyecto se realizara una investigacion cuantitativa puesto
que ésta pretende generalizar los resultados a través de técnicas estadisticas, la
asigna valores numeéricos a las observaciones, muestreos o datos, con el propésito
de estudiar con métodos estadisticos posibles relaciones entre las variables,
adicionalmente Concrelab S.A.S. tendra como investigacién el método cualitativo
en recoleccion de informacién, funciones y actividades reales de cada uno de los
diferentes cargos, para que el personal cumpla el propésito de los procesos??.

Como complemento de la investigacion cuantitativa se tendran en cuenta algunos
aspectos descritos en investigaciones de tipo pura, donde su finalidad busca aclarar
la problematica y su metodologia profundizando y maximizando en el saber de la
realidad, este saber que se pretende construir, se relaciona con nuevos
conocimientos de la problematica y del entorno, de este modo no se ocupa de la
aplicacion préactica que puede hacer referencia de los analisis tedricos, basandonos
en la problematica que tiene el laboratorio de Concrelab S.A.S. en la parte de
comunicacion entre las areas y divisiones de ensayo para el desarrollo mas
adecuado en la ejecucioén de actividades.

7. DISENO METODOLOGICO

En este proyecto se tendrén presente tres tipos de informacion, una sera toda la
obtenida por Concrelab S.A.S., que corresponde a la documentacion existente en
el sistema de gestion de calidad, otra corresponde a la descripcién de las
actividades realizadas por las areas de compras y comercial (ventas) en el
levantamiento de informacion en las entrevistas al personal y los resultados de la
investigacion tedrica de las diferentes fuentes existentes (Libros, articulos, sitios
web entro otros).

21 (Sandoval Casilimas, 2002)
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Para el desarrollo de este proyecto se clasificaran en cuatro etapas donde realizaran
una serie de actividades, permitirdn de esta manera la ejecuciéon correcta con una
secuencia légica y ordenada.

>

b)

ETAPA 1:

Levantamiento de informacidon: Se realizarda a través de entrevistas al
personal aplicando un formulario disefiado con preguntas abiertas, para
conocer el estado actual de los procesos de la organizacion.

Investigacion teorica: Se realizaran consultas de diferentes fuentes, para
obtener teorias e informacién que respalden el desarrollo y la ejecucion del
proyecto.

ETAPA 2:

Andlisis de informacion: Con la informacién obtenida en la etapa 1 se
consolidaran las actividades criticas para el levantamiento de los procesos,
identificando las funciones reales del personal y las actividades asociadas a
su labor.

ETAPA 3:

Elaboracion de la documentacion:

Se elaborard el mapa de procesos de la organizacion y se realizara la
caracterizacion de los procesos de compras y comercial (ventas).

Divulgar los documentos elaborados, se procedera con la implementacion de
los mismos y su inclusion al Sistema de Gestion de Calidad de CONCRELAB
S.AS.

ETAPA 4:

Implementacién (divulgacién, capacitacién) medicion y evaluacion de
resultados: Se realizara la correspondiente capacitacion al personal
involucrado dentro de los procesos de compras y comercial (ventas) y su
explicacion sobre el nuevo sistema con enfoque por procesos, y el contenido
de los procedimientos.

Asi mismo se aplicara la correspondiente evaluacion al personal capacitado,
para verificar la eficacia de estas acciones y entendimiento sobre el nuevo
sistema.
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8. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

7.1. FUENTES PRIMARIAS

La fuente primaria sera la informacién obtenida del personal de la empresa a través
de entrevistas, permitiendo de tal manera conocer las actividades reales para cada
uno de los diferentes cargos.

7.2. FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias para el desarrollo del proyecto serd la informacion
documentada por el area de calidad (Procedimientos, manuales, matrices, formatos,
etc.), la cual permitirh un conocimiento mas profundo del funcionamiento de la
empresa.

Las fuentes secundarias seran las investigaciones, articulos de internet, libros y
normas de referencia sobre teorias de procesos

9. RECURSOS

Es importante que la Alta Direccion tenga en cuenta algunos requisitos
indispensables para lograr el objetivo del proyecto.

Recursos Tecnoldgicos:

- Equipo de computo portatil para realizar entrevistas y levantamiento de
informacion con personal involucrado.

- Programas para la modelacion de los procesos: VISIO - MICROSOFT
OFFICE

- Programa para el seguimiento de actividades del proyecto y gestion de
recursos: MICROSOFT PROJECT.

Nota: En caso de no contar con equipo de computo portatil disponible, se hara necesario realizar las
entrevistas al personal en la oficina de Calidad.

Recursos Fisicos:

Oficina de calidad y documentacion del area de trabajo.

Recursos de personal:
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Disponibilidad del personal de CONCRELAB S.A.S. para atender las entrevistas y

brindar informacion detallada sobre las actividades a cargo.

Recurso Humano

N° N:;ﬁifssy Profesion Funciones Drl;:aasc;c;n Costo mes C_:rgf;cl)
e Recolectar,
documentar y registrar
datos de la empresa
Jhon Fredy $
1 Wilches Estudiante | e Consultar, investigar y 6 $ 1.200.000 2 9200.000
Ramirez documentar el proyecto e
e Planear, controlar vy
ejecutar el proyecto
Tabla 1: RECURSOS DE PERSONAL.
Fuente: Propia
10. CRONOGRAMA
Actividades N° Dias
Informar al personal de la empresa acerca de la ejecuciéon del proyecto 3
Revisar la informacion del area de calidad 8
Realizar las entrevistas al personal de la empresa 27
Revision de literatura y documentos base para el desarrollo del proyecto 4
Analizar la informacién encontrada y establecer el método de trabajo mas adecuado 4
Identificar cudles son los procesos que aplican para la organizacién. 5
Establecer las actividades de los procesos. 4
Documentar el mapa de procesos, la caracterizacién de procesos y modificaciones 7
adicionales
Implementacién de los procesos establecidos 29
Sensibilizacidon al personal de la implementacién de los procesos 6
Adaptacién del sistema 28
Verificacidn del cumplimiento del nuevo sistema (auditoria) 5
Con base en la verificacién establecer oportunidades de mejora para potencializar el 4
sistema

Tabla 2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.
Fuente: Propia
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Modo rero marzo abril mayo junio julio agosto
de v Nombre de tarea v Duracién v Comienzo v Fin »||ME|P M  E|P M FE[P M E|P M'F|P M E|P M F

Informar al personal de la compafia 3 dias mié 15/02/17 vie 17/02/17 ]

acerca de la ejecucion del proyecto

Revisar la informacion del area de 8 dias sab 18/02/17 mar 28/02/17 1

calidad

Realizar las entrevistas al personal de 27 dias mié 01/03/17 jue 06/04/17 I 1

la compaiia

Revision de literatura y documentos 4 dias vie 07/04/17 mié 12/04/17 [

base para el desarrollo del proyecto

Analizar la informacion encontrada y 4 dias lun 17/04/17 jue 20/04/17 M

establecer el método de trabajo mas

adecuado

Identificar cuales son los procesos que 3 dias vie 21/04/17 mar 25/04/17 (1]

aplican para la organizacion

Definir las dreas de trabajo con sus 4 dias mié 26/04/17 sab 29/04/17 m

respectivas actividades, procesos y los

responsables de los mismos.

Verificacion del cumplimiento del nueve 8 dias mar 02/05/17 jue 11/05/17 11

sistema (auditoria)

Documentar el mapa de procesos, la 7 dias vie 12/05/17 lun 22/05/17 I 1

caracterizacion de procesos y

modificaciones adicionales

Implementacion de los procesos 29dias mar 23/05/17 vie 30/06/17 I 1

establecidos

Sensibilizacion al personal de la 6 dias sab 01/07/17 vie 07/07/17 11

implementacion de los procesos

Adaptacion del sistema 28 dias sab 08/07/17 mar 15/08/17 I 1

Verificacion del cumplimiento del nuevo 5 dias mié 16/08/17 mar 22/08/17 11

sistema (auditoria)

Con base en la verificacion establecer 4 dias mié 23/08/17 sab 26/08/17 H

oportunidades de mejora para
potencializar el sistema

Imagen 2: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.
Fuente: Propia

11. ESTRUCTURACION DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta la metodologia planteada para el desarrollo del proyecto, con
el fin de realizar el levantamiento de informacion se ha establecido una encuesta
disefiada para identificar claramente cuéles son las actividades que realiza el
personal involucrado en los procesos de compras y comercial (ventas) de Concrelab
S.A.S., ademas de conocer las posible dificultades que se presenten en el normal
desarrollo del proceso. Este formato de encuesta contiene una serie de preguntas
cuyas respuestas buscan determinar las actividades actuales que se ejecutan en
estos procesos, analizando posteriormente esta informacion para establecer la
caracterizacion y estructura de los mismos.

Para garantizar la aplicacion adecuada de la encuesta, se citd a cada persona
perteneciente al proceso, de manera individual en la sala de capacitacion de la
empresa, con el objetivo de responder las preguntas formuladas asegurando la
objetividad de esta retroalimentacién. (Ver formulario encuesta Anexo A).
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12. APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

Para el cumplimiento del objetivo de este proyecto, en donde se pretende mejorar
la comunicacion y el flujo de trabajo de los procesos de compras y comercial
(ventas) como primera instancia se notificd6 por medio de un correo electronico al
personal de Concrelab S.A.S., indicdndoles de la actividad de levantamiento de
informacion que se iba a realizar, aprovechando la herramienta de Google Calendar
se programo a los usuarios que intervienen en cada proceso.

Durante este proceso de levantamiento de informacion la mayoria del personal
mostrd disponibilidad en la actividad, al inicio de cada entrevista se torné un poco
dificil porque los entrevistados describian superficialmente las actividades y no
profundizaban al detalle, pero esta limitante se fue volviendo una fortaleza ya que
por cada entrevista que se iba realizando se adquiria un aprendizaje de cémo
abordar a cada persona, como ir obteniendo informacion clara y Gtil cada vez en un
menor tiempo.

» Evaluar el estado actual de los procesos de compras y comercial (ventas)
de la empresa para identificar las dificultades presentadas en las
diferentes areas de trabajo.

Una vez realizadas las correspondientes entrevistas, se tomo la informacion
de las encuestas y se analiz6. Para este andlisis se realiz6 el siguiente
procedimiento:

a) Todas las respuestas de cada una de las preguntas se fueron
agrupando con cada una de las actividades mencionadas en la
pregunta numero 4 (¢;Qué actividades realiza en su cargo?),
permitiendo de esta manera encontrar una relacion de toda la
informacion de la encuesta.

b) Una vez integradas todas las respuestas con la pregunta 4, para su
codificacion se les asigno un namero de consecutivo.

c) Después de codificadas se realizé una revision para poder identificar
cuales eran las dificultades que se presentaban en cada proceso y las
actividades mas representativas de los mismos.

d) Después de agrupada y consolidada la informacién de los respectivos
procesos se pudo concluir lo siguiente de cada proceso:

Proceso de compras: El proceso se encontraba a cargo de un Coordinador

de Compras, esta persona realizaba las actividades correspondientes del
proceso junto con las del &rea de inventarios de la empresa. Al estar a cargo
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de estos dos procesos no contaba con el tiempo suficiente para realizar las
actividades completas.

Este Coordinador y al igual que cualquier area de la compafiia podian efectuar
compras pequefias, por ende a esta actividad no se le realizaba un
seguimiento adecuado, generando traumatismo en el area contable debido a
gue al no entregar a tiempo los registro de orden de compra no se podian
realizar los respectivos pagos a proveedores.

Se evidencio que el listado maestro de proveedores no se encontraba
actualizado en su totalidad con la toda la informacién actualizada ni tampoco
con la documentacion solicitada por Concrelab S.A.S. (Copia del documento
del representante legal, RUT, Camara de comercio y certificacion bancaria).

Concrelab S.A.S. no tenia contemplado tener un area de compras
consolidada, puesto que en su trayectoria en el mercado las Unicas compras
formales que se realizaban eran para equipos grandes para la ejecucién de
ensayos.

Proceso comercial (ventas): El proceso comercial (ventas) esta conformada
por un Gerente Comercial, dos ejecutivos comerciales y un coordinador
comercial, que son los encargados de gestionar todo lo relacionado con las
ventas de los servicios prestados por Concrelab S.A.S., las actividades de este
proceso no generan un aporte significativo al Sistema de Gestion de Calidad
al no existir una clara comunicacion de los trabajos que van a realizar con los
demas procesos de la empresa.

Este proceso no cuenta con un plan de trabajo ni de ventas, direccionandolo
para el anico objetivo que tenian, el cual era cumplir una facturacion superior
de $ 600.000.000 de pesos, meta solicitada por la Gerencia General de
Concrelab S.A.S., al solo contar con este fin el personal de este proceso solo
se dedicaban a ofrecer y vender los servicios de la empresa, con este método
de trabajo se presentaba mucho malestar con los diferentes procesos porque
al vender, no se tenia en cuenta si todas las peticiones de los clientes se
pudiesen cumplir, los ejecutivos comerciales cerraban las ventas vy
comprometian al laboratorio a cumplirlas, cerrando asi su ciclo de trabajo.
Los inconvenientes se presentaban mucho con el proceso operativo (parte
técnica del laboratorio) puesto que el proceso comercial no contemplaba la
capacidad de los laboratorio de ensayos y metrologia antes de cerrar las
ventas ni tampoco notificando a la parte técnica de los trabajo que se iban a
realizar, provocando de esta manera traumatismos pues para algunas veces
no se contaba con los recursos necesarios y en otras ocasiones
incumplimiento en la entrega de resultados, generdndose malestar por parte
del cliente.

Facturacién era otro proceso afectado puesto que comercial no cuenta con un
portafolio actualizado de servicios en donde se indique los precios estandar,
la dltima version con la que se contaba era del afio 2010 basandose en lo que
ofrecia la competencia y no en lo referente con la capacidad del laboratorio. Al
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Jefe de Facturacion le era muy dificil saber con qué valor se debian generar
las facturas de los servicios vendidos, por ende se presentaba malestar entre
los procesos al no existir un canal de comunicacion claro, para que ninguno
de los dos utilizara mas tiempo de lo requerido en una misma actividad.

La aplicacion de la encuesta permitié identificar las causas ya mencionadas,
evidenciando de esta manera que este sistema funcional que esta manejando
la empresa no es el adecuado, por ende se plantedé para este proyecto
implementar un sistema enfocado por procesos el cual permitird que las
diferentes areas de Concrelab S.A.S. tengan una identificacion clara donde
inician las actividades de su proceso y donde terminan, ademas de definir su
objetivo y alcance.

Establecer estrategias para estructurar los procesos de las areas de
compras y comercial (ventas) de forma coherente con las necesidades
de la empresa.

Una vez obtenida la informacién de las encuestas, como Unica estrategia para
la estructuracion de los procesos de compras y comercial (ventas), se
sugirieron algunas actividades como complemento de las actuales, ademas de
ofrecerles herramientas que les permitiera facilitar el cumplimiento de sus
labores.

Dentro del andlisis de la informacion como primera instancia se disefié y
presenté un modelo de mapa de procesos con el fin de clasificar cada area de
trabajo de Concrelab S.A.S. dentro de un proceso permitiendo de esta manera
identificar a qué tipo de proceso pertenecen compras y comercial, mostrando
su posicién dentro de la empresa. (Ver mapa de proceso Anexo B).

Proceso de compras: Se propuso a la Gerencia General separar los procesos
de compras y de inventarios, el Coordinar de Compras con el que se contaba
anteriormente quedo a cargo del proceso de inventarios, ya que en la revision
de su hoja de la vida se evidencio que cuenta con la experiencia necesaria
para liderar este proceso, el cargo con el que fue designado es Coordinador
de inventarios.

Como la empresa no se contemplaba contratar una persona nueva para el
proceso de compras, se revisé en conjunto con el proceso de Talento Humano
las hojas de vidas del personal que tuvieran una formacion académica
culminada o en proceso y que su experiencia laboral no fuese menor a 3 afos.
Dentro de la busqueda realizada efectivamente se encontré una persona que
estaba finalizando sus estudios en logistica y lleva una antigiiedad de 4 afios
en la empresa, la Gerencia General aprobd la promocién de esta persona con
el cargo de Jefe de Compras, logrando de eta manera focalizar a una sola
persona en las actividades de un solo proceso.
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El proceso de compras quedo liderada por un Jefe de Compras quien es el
encargado de canalizar todas las solicitudes realizadas por las diferentes
procesos de la empresa asegurando el cumplimiento de todos los
lineamientos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad en el
procedimiento para “Compra de servicios y suministros” PA-02, donde indican
los requisitos que este proceso debe cumplir para la norma ISO/IEC
17025:2005 (norma por la cual se encuentra acreditado Concrelab S.A.S.).

Proceso comercial (ventas): En conjunto del proceso comercial (ventas) y
del area de mercadeo se propuso un plan de trabajo interno en donde se
plantean unas bases especificas para el direccionamiento adecuado del
proceso, el cual estd compuesto por:

a. Se actualizé el portafolio de servicios ofrecidos por Concrelab S.A.S., para
esta actividad se le solicito al proceso operativo (liderada por el Gerente
Técnico), una matriz de todos los servicios que se pueden realizar en el
laboratorio indicando lo siguiente:

- El tiempo de la duracién de cada servicio.

- El costo que genera realizar cada servicio.

- La cantidad de material y/o items para analizar en cada servicio.

- El tiempo de elaboracién de los informes o certificados calibracion.
- Los servicios que se encuentra acreditados por ONAC.

Con esta informacion el proceso comercial ya identificara cual es el
alcance con el que cuenta el laboratorio al momento de realizar las ventas,
beneficiando también al proceso de facturacion porque al contar con estos
datos podré realizar sus actividades en un menor tiempo.

b. Una vez obtenida la informacién del proceso operativo el proceso
comercial debe establecer un listado de precios de todos los servicios.

c. Se solicité al personal de comercial que cada vez que se genere una orden
venta de algun servicio notificar al proceso operativo, con el fin de
prepararlos y que de esta manera programen sus tiempos entrega para los
diferentes clientes.

d. Se solicité a los Ejecutivos comerciales y al Coordinador comercial realizar
seguimiento a los trabajos que cuenten con una orden de venta, con el fin
de conocer el estado en el que se encuentren estos trabajos y de esta
manera mantener informado al cliente cada vez que él lo solicite.

e. Como parte del plan de trabajo se solicitd al Gerente Técnico establecer

un cronograma de capacitaciones de todos los servicios que se
establecieron en la matriz (numeral 11.2, punto a), para ser dicta al
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personal del proceso comercial, con el fin de que tengan un amplio
conocimiento de los servicios que se realizan en Concrelab S.A.S. y de
esta manera ofrecerlos claramente al cliente.

f. Realizar evaluaciones del servicio prestado a los diferentes clientes que
se les hay prestado algun servicio, una vez obtenida esta informacién
remitirla al proceso de Gestion calidad para el respectivo tratamiento.

g. Para el quinto dia de cada mes el Gerente Comercial junto con los
Ejecutivos Comerciales y el Coordinador Comercial se reuniran para
socializar el balance del trabajo realizado por el proceso, de acuerdo con
esta informacién generar un informe para presentar a la Gerencia General.

De acuerdo al cronograma de actividades se notificé al Jefe de Compras,
Gerente Comercial, Ejecutivos Comerciales y el Coordinador Comercial de las
capacitaciones que se les van a realizar, en donde se socializarian temas
como lo son los procedimientos internos de la empresa que interactian, la
caracterizacion del proceso de compras y comercial (ventas) y la descripcién
de los mismo mediante un diagrama de flujo. (Ver numeral 12 Propuesta).

Implementar una estructura por procesos en las areas de compras e
Comercial (ventas)

Para los procesos de compras y comercial (ventas) se realizdé la
caracterizacion de los mismos, se disefio y se aplico este instrumento como
medida de recopilacion y consolidacion de toda la informacién recogida hasta
el momento, dentro de este formato se debe establecer un objetivo, un
alcance, la descripcion de las actividades de cada proceso y respectivos
responsables para cada uno de ellos. (Ver formato de caracterizacion de
procesos Anexo C)

En el cuerpo de la caracterizacion se describieron y se clasificaron las
actividades de cada proceso, se tomo la informacion obtenida en el formato de
encuesta junto con las actividades propuestas clasificandolas dentro del ciclo
PHVA.

Como parte del desarrollo de este proyecto es la claridad en la ejecucién de
las labores por parte del personal, se disefiaron diagramas de flujo a partir de
la caracterizacion de procesos, con el fin de facilitar el entendimiento de las
actividades realizadas en los procesos de compras y comercial.

En los diagramas de flujo de compras y comercial (ventas) se describe la

secuencia légica de las actividades que se efectuaran para cada proceso, las
areas que intervienen y los responsables de los mismos.
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Con la aprobacion de la Gerencia General de Concrelab S.A.S. se notifico al
personal de los procesos de compras y comercial de las capacitaciones que
debian recibir.

Para la divulgacion de los cambios del sistema se asignaron fechas para la
asistencia del personal.

- Proceso Compras: Jefe de Compras, el dia 4 de Julio.

- Proceso Comercial (Ventas): Gerente Comercial, Ejecutivos
Comerciales, Coordinador Comercial y Jefe de Mercadeo vy
Publicidad, el dia 5 de Julio.

- Demas procesos que interactuaran en el desarrollo de actividades de
los procesos de compra y comercial (ventas), el 6 de Julio.

Para la capacitacion al personal se utilizé la misma dindmica que utiliza la
empresa para estos casos:

- Se anuncié mediante un correo electrénico al personal de los procesos
de compras y comercial (ventas) para la asistencia a las
capacitaciones programadas con referente a este cambio,
indicandoles las fechas de las mismas.

- Con el personal de cada proceso inicialmente se le explico el porqué
de los cambios.

- Se realizé una breve descripcion de los sistemas de gestion por
funciones y por procesos con el fin de darles una claridad en el tema.

- Para cada proceso se presento la correspondiente caracterizacion, se
explico el funcionamiento y distribucion de actividades.

- Se realizd evoluciones de la eficacia con el objetivo de determinar si
fue claro para el personal la explicacion de los cambios.

Una vez finalizado todo este proceso de capacitacion se dio paso a la siguiente
etapa del proyecto, el cual consiste en dar un tiempo de adaptacién a la
tematica implementada y esperar si fue efectiva o si necesita de algun ajuste.

Determinar las mejoras obtenidas en las areas de compras y Comercial
(ventas) a partir de laimplementacion del enfoque por procesos.

La adaptacion del sistema enfocado por procesos se dio inicio el 8 de Julio de
2017 con un periodo estimado de 28 dias, en este tiempo el personal realizara
sus labores de acuerdo a la metodologia establecida.

Para los dias 23 y 24 de Agosto de 2017 se realiz6 una revision a los procesos

de compras y comercial con el fin de obtener un diagnéstico de la evolucién
del sistema y de terminar las posibles mejoras que se puedan presentar.
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13.

Para la revision se disefié un formato que contiene una serie de variables que
se van a inspeccionar permitiendo obtener resultados actuales y compararlos
con los que se estaban presentando antes.

Al analizar los resultados obtenidos a partir de los indicadores, se pudieron
sacar algunas conclusiones y oportunidades de mejora que contribuiran al
mejoramiento continuo de la empresa. (Ver formato de inspeccion del sistema
Anexo D)

PROPUESTA

Para el cambio de la metodologia de trabajo del sistema funcional a uno
basado por procesos se disefi6 la caracterizacion de los mismos, en donde se
describen todas las entradas y las salidas de las actividades del planear, el
hacer, el verificar y el actuar.

Se describen los recursos necesarios para el cumplimiento de las actividades,
de igual manera el uso de los formatos existentes en el sistema de gestion de
calidad y la seleccién de los indicadores a evaluar en los procesos de compras
y comercial. (Ver tabla 3 y 4 Caracterizacion de procesos compras Yy
comercial).

Junto con la caracterizaciéon de los procesos se planteé también un modelo de
diagrama de flujo como complemento. En este se describe graficamente la
secuencia de actividades que se desarrollardn en los correspondientes
procesos de compra y comercial. (Ver imagen 3 y 4 Diagramas de flujo).

Y como ultima medida se realizara una verificacion del funcionamiento del
sistema, teniendo en cuenta seleccién de los indicadores que permitiran
cuantificar si la implementacién arrojo resultados positivos o negativos,
logrando con esto sacar conclusiones. (Ver tabla 5 Descripcion de
indicadores).
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION COMERCIAL.

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CONCRELAB S.A.S.

TIPO DE PROCESO: Misional PROCESO: | Gestion Comercial SUBPROCESO: | Ventas de servicios MICROPROCESO: No aplica
Concretar las oportunidades de negocio de los servicios de ensayo y metrologia aplicando las estrategias de mercadeo establecidas, identificando y
OBJETIVO: atendiendo las necesidades de los clientes de manera eficiente para asegurar su satisfaccidn; realizando un seguimiento de las diferentes etapas del
proceso.
ALCANCE: Compre.nt-ie desde la pIaneaC|on-de la a'.(enaon de solicitudes del cliente, seguimiento de la prestacién RESPONSABLE: Gerente Comercial y Jefe de
del servicio, hasta la entrega satisfactoria de los resultados. Mercadeo
PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
PLANEACION Politicas e GESTION COMERCIAL
ESTRATEGICA - Disefar y actualizar las politicas de indicadores

GESTION DE
CALIDAD

Plan estratégico, Mision,
politicas, objetivos estra
y de calidad.

Vision,
tégicos P

ventas.
- Establecer indicadores del proceso
comercial.

- Gerente Comercial
- Jefe de Mercadeo

actualizados

Fichas técnicas
de indicadores

GESTION DE CALIDAD
GESTION DE MERCADEO

GESTION FINANCIERA

GESTION DE
MERCADEO

GESTION
COMERCIAL

- Estudio de Mercado.
- Estrategias de ventas.

- Identificar las necesidades vy
requisitos del cliente.

- Establecer portafolio de servicios.
- Realizar clasificacion de los clientes.

- Elaborar listas de precios generales
y por grupo de clientes.

- Establecer plan y metas de ventas.

- Gerente Comercial
- Jefe de Mercadeo
- Gerencia Técnica

Listado de
servicios y
precios

Base de datos de
clientes.

Plan de ventas
general, por
sucursal y
vendedor

TODAS LAS AREAS
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PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Realizar planeacion de acuerdo al
prondstico de la demanda de
ventas.
. - Gerente Comercial
GESTION Base de datos de clientes. P Planear visitar a clientes. - Ejecutivos (,trF)nograr.na de GESTION COMERCIAL
COMERCIAL . visitas a clientes
Comerciales
Atender solicitudes de los clientes. Oportunidades
Elaborar ofertas de ventas. de venta
Solicitudes de los clientes. Verificar . la capacidad dﬁ los
laboratorios para la prestacién de Ofertas de
listado de  servicios los servicios. ventas GESTION OPERATIVA
CLIENTES recios ¥ Realizar  seguimiento a las
P ' aprobaciones de las ofertas de |- Gerente Comercial Ordenes de GESTION DE MERCADEO
GESTION Listado de partidas abiertas ventas. - Ejecutivos Compras del
COMERCIAL P ) H Elaborar 6rdenes de ventas. Comerciales cliente GESTION COMERCIAL
Procedimiento de prestacion Realizar seguimiento a las entregas | - Coordinadores
GESTION DE del servicio PA-04 P pendientes por facturar. Comerciales Ordenes de GERENCIA FINANCIERA
CALIDAD ) Elaborar y consolidar venta
. .. documentacion de  contratos, CLIENTES
Normatividad técnica " .
. polizas y acuerdos de negocios en Contratos,
aplicable. -
general. polizas y acuerdo
Gestionar actualizaciones de los de negocios
contratos con los clientes.
Plan de visitas a clientes Realizar busqueda de nuevos Cronograma
(cronograma). clientes.
Brindar asesoria comercial a los Acta visitas a GERENCIA GENERAL
GESTION Base de datos de clientes. clientes sobre los servicios. - Gerente Comercial | clientes (F-051)
Ordenes de venta. Gestionar y actualizar informacion | - Ejecutivos GERENCIA FINANCIERA
COMERCIAL . . .
Entregas de trabajos H de los clientes. Comerciales Informes
ejecutados. Visitar a clientes. - Coordinadores comerciales CARTERA

FACTURACION

Registros del area comercial
(solicitudes del cliente,
actas de visitas y ordenes de
compras de los clientes).

Archivar vy digitalizar registros
aplicables del area comercial.
Seguimiento para pagos de facturas
por parte de clientes.

comerciales

Informacion de
pago

GESTION DE MERCADEO
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PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Actividades SAP. Base datos de
Facturas de clientes. clientes
actualizada
CLIENTES PQR cliente (F-534) Retroalim.e.ntar al ért'a'a de calidad | - G.eren'te Comercial Reporjte de PQR GESTION DE CALIDAD
Actas de visita (F-051) sobre peticiones, quejas o reclamos | - Ejecutivos clientes.
. C H de los clientes. Comerciales GERENCIA GENERAL
TODOS LOS Evaluaciones de servicio (F- . , . . .
PROCESOS 500) Retroalimentar al area de calidad |- Coordinadores Evaluaciones del
sobre las evaluaciones del servicio. Comercial servicio. TODOS LOS PROCESOS
GERENCIA GENERAL
Fichas Técnicas de
Indicadores. Procesar los datos de la gestion GERENCIA FINANCIERA
comercial y analizar los resultados
Metas de venta de los indicadores contra las metas Informe de GESTION DE MERCADEO
GESTION establecidas. v establecidas. - Jefe de Mercadeo Gestion
COMERCIAL - Gerente Comercial comercial PLANEACION
Reportes oportunidades de Presentar informes mensuales ESTRATEGICA
venta. sobre la gestion comercial realizada
a la Gerencia. GERENCIA COMERCIAL
Reportes de facturacion.
GESTION DE CALIDAD
GERENCIA GENERAL
Requ.l,SItos del SIStema. de GERENCIA FINANCIERA
Gestién de Calidad o, . .
(Procedimientos y Manual Atender auditorias internas vy |- Gerente Comercial
. Y externas al proceso comercial, para | - Jefe de Mercadeo GERENCIA COMERCIAL
. de Calidad). . o . .
GESTION DE Requisitos de la norma v evaluar el nivel de cumplimiento de | - Ejecutivos Hallazgos del
CALIDAD N los requisitos del sistema de gestion | Comerciales proceso. GESTION DE MERCADEO
ISO/IEC 17025:2005. . . .
Requisitos reslamentarios de calidad, los reglamentarios - Coordinador
q & aplicables y los del cliente. Comercial PLANEACION
aplicables.

Requisitos técnicos.

ESTRATEGICA

GESTION DE CALIDAD

Pagina 36 de 66




PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
GERENCIA GENERAL
GESTION DE - Gerente Comercial GERENCIA FINANCIERA
TALENTO Participar en las evaluaciones de | Jefe de Mercadeo Resultados  de
HUMANO - Perfiles de cargo (funciones y P o . - Ejecutivos ) GESTION DE TALENTO
s \Y desempefio realizadas al personal del . evaluacion de
responsabilidades) roceso comercial Comerciales desempefio HUMANO
GESTION DE P ' - Coordinadores peno.
CALIDAD Comercial GERENCIA COMERCIAL
GESTION DE MERCADEO
GESTION Hallazgos del proceso ePsltaani:)elSeccil:;i:‘oa_l,ccIon
COMERCIAL & P ' - Gerente Comercial '
sestionpe | Procedimiento de  acciones coretives /o, proventvos po o Comerties | Melora  de
MERCADEO correctivas PC-02 A mejoramiento continuo del sistema de | - Coordinador 5|ste.rr1a de| TODOSLOS PROCESOS
L . . gestion de
Procedimiento  de  acciones gestion de calidad y del proceso. Comercial calidad del
GESTION DE reventivas y de mejora PC-03 - Jefe de Mercadeo roceso !
CALIDAD P Y ) ' proceso
comercial.
RECURSOS DOCUMENTOS RELACIONADOS
- Manual de Calidad MC-01.
- Plan estratégico de la compaiiia.
Personal
Oficinas - Plan de ventas.
Equinos de cémputo - Procedimiento para la prestacién de los servicios de ensayos PA-04.
quip P - Procedimiento para la prestacidn del servicio de calibraciéon PA-05.
Impresora . . .
. - Procedimiento de acciones correctivas PC-02.
Fotocopiadora L . . .
. - Procedimiento de acciones preventivas y de mejora PC-03.
Teléfonos

Software SAP y de procesamiento de datos Office.

Instalaciones
Papeleria

Planes de telefonia moévil
Recursos de rodamiento.

- Procedimiento de control de registros PC-05.
- Ficha técnica de indicadores F-541

- Plan de visitas F-050 (cronograma SAP).

- Actas de visita al cliente F-051

- Solicitud de datos del cliente F-057

- Evaluacion del servicio F-509

- Formatos SAP B1l: seguimiento

Pagina 37 de 66




- Oportunidades de venta efectivas - Aumento de cliente - Ventas efectivas - Cumplimiento de meta de venta

Fecha de Actualizacion:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR DE CALIDAD Y JEFE DE CALIDAD GERENTE COMERCIAL Y JEFE DE MERCADEO GERENCIA GENERAL Y FINANCIERA

Tabla 3: CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL (VENTAS)
Fuente: Propia
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION COMPRAS.

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CONCRELAB S.A.S.

TIPO DE PROCESO:

Apoyo

PROCESO:

Gestion Compras SUBPROCESO:

No aplica

MICROPROCESO:

No aplica

Gestionar la compra eficiente de los bienes y servicios solicitados por el personal de Concrelab S.A.S., asegurando el cumplimiento de las especificaciones

BJE 3 .. . . .. L. . . . .
OBIETIVO técnicas, de calidad y generales indicadas por los solicitantes y los requisitos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad.
Aplica para todas las compras de productos y servicios requeridos para la adecuada operacién de
ALCANCE: Concrelab S.A.S.; desde su solicitud hasta la entrega de la compra y la posterior evaluacion del | RESPONSABLE: Jefe de Compras
proveedor.
PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
- Disefiar y actualizar las politicas de compras.
- PLANEACION - Establecer indicadores del proceso de Politicas e indicadores
ESTRATEGICA compras. . - GESTION COMPRAS
- - - Gerente actualizados
Plan Estratégico, politicas p Financiero
- GESTION DE | de compra. - Establecer presupuesto mensual del area de _ Jefe de Compras Fichas técnicas de - GESTION DE
CALIDAD compras. P - CALIDAD
indicadores
- Elaboracion de plan de compras de
conformidad con el presupuesto.
- GESTION
COMPRAS - Definir los criterios de seleccidn y evaluacion
. de los proveedores.
Necesidades de compra de - Gerente
- REQUISITOS . . . . Base de datos d
> las diferentes areas de la P financiero ase de datos de TODOS LOS PROCESOS
DE COMPRA o - Establecer una base datos de proveedores. proveedores.
compaiiia. - Jefe de Compras
DE LA
COMPANIA - Realizar clasificacion de los proveedores.
- TODOS LOS - Solicitudes de las areas - Atender solicitudes de compra de las . - TODOS LOS
- . . o Ordenes de compra
PROCESOS de la compaiiia. H diferentes areas de la compaiiia. - Jefe de Compras PROCESOS
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PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
- GESTIONDE |- Base de datos de Elaborar documentacion de compra Cotizaciones de - GESTION DE
CALIDAD proveedores. (Solicitud y orden de compra). proveedores CALIDAD

Procedimiento PA-02 de
Compra de Servicios y

Suministros.

- Normatividad
aplicable.

técnica

Realizar contacto con proveedores para
gestionar las compras requeridas.

Realizar negociacién con los proveedores,
de precio, tiempo de entrega y condiciones
generales para la compra.

Enviar 6rdenes de compra al proveedor.

Solicitar documentacidon para creacién de
proveedores nuevos.

Realizar evaluacién anual de las compras
realizadas y de proveedores,
retroalimentando al cliente la calificacidn
obtenida.

Mantener actualizada la Base de datos de
proveedores de acuerdo con los datos de la
evaluacién y las actividades de creacion de
los mismos.

Gestionar autorizacién de solicitudes de
compra por la Gerencia Financiera.

Asegurar verificaciéon de los bienes vy
servicios adquiridos, por parte de los
solicitantes, dejando evidencia de Ila
verificaciéon en los registros de compra
correspondientes.
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PROVEEDORES ENTRADAS PHVA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
- Fichas Técnicas de - Procesar los datos de la gestion de compras
GESTION Indicadores. y analizar los resultados .de los indicadores Informe de Gestién GERENCIA GENERAL
COMPRAS \Y contra las metas establecidas. Jefe de Compras Compras
- Registros de compras P GERENCIA FINANCIERA
realizadas. - Presentar informe mensual a la gerencia.
- Requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad
(Procedimientos y
Manual de Calidad). GERENCIA GENERAL
- Requisitos de la norma Atender auditorias internas y externas al
. ISO/IEC 17025:2005. proceso de compras, para evaluar el nivel de GERENCIA FINANCIERA
GESTION DE .. . L .
CALIDAD - Requisitos V | cumplimiento de los requisitos del sistema de | Jefe de Compras | Hallazgos del proceso.
reglamentarios gestion de calidad, los reglamentarios GERENCIA COMPRAS
aplicables. aplicables y los del cliente.
- Requisitos técnicos. GESTION DE CALIDAD
- Programacion y Plan de
auditoria anual.
GERENCIA GENERAL
GESTION DE
TALENTO GERENCIA FINANCIERA
) . . . " Resultados de
HUMANO Perfiles de cargo (funciones v Participar en las evaluaciones de desempefio Jefe de Combras evaluacion de
y responsabilidades) realizadas al responsable de compras. P desempefio GESTION DE TALENTO
GESTION DE peno. HUMANO
CALIDAD
GESTION COMPRAS
Hallazgos del proceso.
GESTION - - Jefe de Compras Planes de .acuon
Procedimiento de acciones establecidos.
COMPRAS correctivas PC-02 Establecer planes de accién correctivos Jefe de Calidad
A er P . ’ . . TODOS LOS PROCESOS
. preventivos y/o de mejora Mejora del sistema de
GESTION DE o . . L .
CALIDAD Procedimiento de acciones Coordinador de gestion de calidad y

preventivas y de mejora PC-
03.

Calidad

del proceso comercial.
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RECURSOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

- Personal

- Oficinas

- Equipos de computo

- Impresora

- Fotocopiadora

- Teléfonos

- Software ERP

- Instalaciones

- Papeleria

- Planes de telefonia movil

- Manual de Calidad MC-01.

- Plan estratégico de la compafiia.

- Procedimiento de Compra de Servicios y Suministros PA-02.

- Procedimiento de acciones preventivas y de mejora PC-03.

- Procedimiento de control de registros PC-05.

- Ficha técnica de indicadores F-541

- Formato Solicitud de Compra o Servicio” F-018.

- Formato Orden de Compra o Servicio” F-019.

- Formato Lista de Proveedores” F-020.

- Formato Registro y actualizacién de Proveedores F-021.

- Formato Inventario General del Laboratorio F-007.

- Formato Evaluacién de Proveedores F-016.

- Formato Seguimiento evaluacion de proveedores F-016-1.

- Formato Lista de Verificacidn de Certificados F-522.

- Formato Verificacién de Reactivos F-532.

- Formato Lista de verificacion del proceso de compras” F-046.

- Procedimiento para Subcontratacidon de servicios ensayos y/o calibracion PA — 03.
- Procedimiento para el Manejo de Equipos de Laboratorio” PE - 07.

INDICADORES
- Compras efectivas - Proveedores aprobados - Consumo del presupuesto
Fecha de actualizacion:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR DE CALIDAD Y JEFE DE CALIDAD GERENTE ADMINISTRATIVO Y GERENTE FINANCIERO GERENCIA GENERAL

Tabla 4: CARACTERIZACION DEL PROCESO COMPRAS
Fuente: Propia
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e DIAGRAMA DE FLUJO GESTION COMPRAS.

SOLICITANTE
Responsable: Todos los procesos

Diligenciar solicitud
de compra (F-018)
(Bienes o servicios)

v

Enviar solicitud de
compra (F-018) al correo
compras@concrelab.com

GESTION DE COMPRAS

Responsable: Jefe de Compras

v

Recibir solicitud de
compra y asignar numero
de consecutivo

!

Consultar listado

A

GERENCIA FINANCIERA

Gerente Financiero

maestro de
proveedores

}

Solicitar cotizaciones a
los proveedores
seleccionados.

v

Enviar
cotizaciones

v

Dirigirse a la Gerencia
Financiera para la
aprobacion dela

solicitud anexando las

cotizaciones
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Evaluar la solicitud y las
cotizaciones para
aprobacion (Precio, tiempo
de entrega y cumplimiento de
los requisitos de los item)

l




éGerencia
financiera
aprueba la

compra? NO

»

Generar orden de
compra (F-019) con
base en la solicitud

|

Enviar orden de compra
(F-019) al proveedor por
correo electrénico,
confirmando recepcién
de la misma

[

v

Entregar el pedido en las
instalaciones de
Concrelab S.AS.,

adjuntando orden de
compra y factura

v

Recibir y verificar junto
con el solicitante la
compra entregada por
el proveedor

|

Notificar al proveedor
ila y solicitar
compra es > cumplimiento de lo
aceptada? pactado en la orde de
No compra

Sl

Entregar factura al drea
de contabilidad para
realizar pago.

L

Entregar items de la
compra realizada al
solicitante.

Imagen 3: DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE COMPRAS.
Fuente: Propia.
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e DIAGRAMA DE FLUJO GESTION COMERCIAL.

GESTION COMERCIAL
SOLICITANTES
Responsable: Clientes
INICIO

v

Solicitud del cliente
(Llamada, correo, visita)

v

Realizar cotizacion de
los servicios solicitados
por el cliente

\

Enviar cotizacion de los
servicios por correo
electronico y solicitar
aprobacion con orden de
servicio

v

Evaluar cotizacion

élLa
cotizacion
es
aprobada?
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ls.

Generar orden venta con
los servicios aprobados
por el cliente

v

Enviar por correo
electronico la orden de
venta al cliente

v

Notificar al laboratorio
correspondiente sobre los
servicios aprobados para la

ejecucion de los mismos

A

Realizar seguimiento del
cumplimiento y finalizacién <
de la orden de venta

|

éYa se
finalizarén los
trabajos de la —
orden de
venta?

NO

Realizarle la evaluacién del
servicio al cliente (F-509)
(Llamada, correo, visita)

!

Enviar por correo
electronico la
evaluacion del servicio
al area de calidad

!
—— @D

Imagen 4: DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO COMERCIAL (VENTAS).
Fuente: Propia
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e Tabladeindicadores paralarevision des pues de la adaptacién del sistema enfocado por procesos.

DESCRIPCION DE INDICADORES PARA LA REVISION DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

PROPUESTAS DE

PROCESO PROBLEMAS N° VARIABLES INDICADOR
MEJORA
A: N° Cotizaciones generadas
- Identificar la capacidad de __| oportunamente.
- Demoras en las | servicios del laboratorio. 1 B: | N° Total de solicitudes en el mes. % CO: A £ 100
entregas de las B
cotizaciones. ) T'e”_‘p_os de ejecucion de %CO: | Cotizaciones oportunamente.
servicios.
- Capacidad de c: Promedio de N° clientes atendidos
atencion al cliente. - Actualizar portafolio de " | en el meses anteriores.
servicios con los | D: | N° clientes atendidos en Agosto. o ca 2=C 1100
- Cotizaciones con correspondientes precios " | (Después de la implementacion) o
L !nformamon de venta. %CA: | Clientes atendidos.
Gestion incompleta.
Comercial Notificar ~al  proceso D: Promedio % satisfaccion obtenido
- Comunicacién con las operativo de los trabajos " | en meses anteriores.
areas de la empresa. que se van a realizar. 3 E: % Satisfaccién obtenido en Agosto. % ES: E-D £ 100
" | (Después de la implementacion) 0B
- Quejas por demora de Capacitacion al personal 0 ) : - : .
resultados. en temas técnicos de los YES: | Satisfaccion obtenida por el cliente.
servicios que ofrece la i R .
- Desactualizacién del empresa. F. | N° Quejas del mes.
portafolio de servicio. . | N° Trabajos aprobados por el F
Realizar evaluaciones de | 4 G| Cliente. %QT: g x 100
servicio. . . :
%QT | Quejas de los trabajos realizados.
. Dividir las éareas de ) o
- Capacidad para compras e inventarios. Z: | N° Pagos oportunos a proveedores.
Gestion atengler todas las . y ord ) f 7
. ) 1 0, [
Compras actividades del | Busqueda intera  del . | N° Ordenes de compra efectivas. % POP: v X 100
proceso. ; .
personal (Hojas de vida).

Pago oportuno a proveedores.
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DESCRIPCION DE INDICADORES PARA LA REVISION DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

PROPUESTAS DE

PROCESO PROBLEMAS MEJORA N VARIABLES INDICADOR
- Demoras en _Ia gestion | - Capacitacion del personal X: | N° Actividades finalizadas.
de las solicitudes de responsable del proceso.
compras. 6 W: | N° Total de actividades. % EA: % x 100
- Demoras en pagos a %EA: | Eficiencia de las actividades.
proveedores.
V- N° Compras finalizadas
- Todo el personal de la " | adecuadamente.
empresa realiza ) R - v
compras. 7 U: | N° Compras solicitadas. % CC: T 100
0,
- Cierre de actividades. UL | CaaiEs EEnERa.
. T N° Ordenes de compras generadas
- Informacion: ylo " | oportunamente.
documentacion de T
proveedores 8 S: | N° Total de solicitudes de compra. % 0CO: 5 x 100
desactualizada. ,
%OCO Ordenes de compra

oportunamente.

Tabla 5: TABLA PARA LA DESCRIPCION DE INDICADORES EN LA REVISION DESPUES DE LA IMPLEMENTACION.
Fuente: Propia.
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14. ANALISIS

Para poder concluir si la implementacion del enfoque por procesos tuvo una
evolucién positiva, se aplico un formato de revision en donde se describen ciertas
actividades para contabilizar su cumplimiento y de esta forma remplazar esos
resultados por las variables de cada indicador. Con los estos obtenidos se

obtuvieron los siguientes resultados:

14.1. Resultados del andlisis del proceso gestién comercial.

» Indicador nUmero 1: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Numero de cotizaciones generadas oportunamente:
representa todas las cotizaciones que los ejecutivos comerciales generaban
oportunamente, es decir que la respuesta de las solicitudes del cliente no

superen dos dias.

- Numero total de solicitudes en el mes: Esta variable representa todas las
solicitudes realizadas por los clientes. Los datos que fueron tenidos en cuenta

son los correos, llamadas vy visitas recibidas de los clientes.

Con el resultado del indicador (porcentaje de cotizaciones oportunamente) se podré
identificar qué porcentaje de respuesta a solicitudes se le dio al cliente en el tiempo

dispuesto por la empresa (menor a dos dias).

N° COTIZACIONES N° TOTAL DE
MES GENERADAS SOLICITUDES EN EL RIIENISI;JIIEZTAAIS%??e/EL
OPORTUNAMENTE MES
Enero 85 98 86,73
Febrero 82 112 73,21
Marzo 81 120 67,50
Abril 78 104 75,00
Mayo 101 124 81,45
Junio 79 104 75,96
Julio 83 108 76,85
Agosto 112 116 96,55

Pagina 49 de 66

Esta variable




% COTIZACIONES OPORTUNAMENTE
100,00
95,00
90,00
85,00
80,00
75,00
70,00
65,00
60,00

%° Cotiz. oportunamente

Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio Julio Agosto
Mes
—@— RESULTADO DEL INDICADOR %

Conclusion: De todas las solicitudes que se realizaban los clientes al area
comercial después de la implementacion, se atendieron un 96,55% dentro del
tiempo establecido (menor a dos dias). Logrando incrementar este indicador con
referente a los otros meses.

» Indicador nUmero 2: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Promedio de namero de clientes atendidos en meses anteriores: Esta
variable representa un promedio de los clientes atendidos desde el mes de
Enero hasta el mes de Julio atreves de correos, llamadas y vistas.

- Numero de clientes atendidos en Agosto: Esta variable representa todos
los clientes atendidos después de la implementacién atreves de correos,
llamadas y vistas.

Con el resultado del indicador se podra identificar si después de la implementacién
el porcentaje de clientes atendidos aumentara.

N° CLIENTES
MES ATENDIDOS EN EL

MES
Enero 29
Febrero 36
Marzo 34
Abril 32
Mayo 35
Junio 30
Julio 37
Promedio 33
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N°¢ CLIENTES

ATENDIDOS EN RESULTADO DEL
AGOSTO (Después INDICADOR %

de la implementacion)

PROMEDIO DE N°
CLIENTES ATENDIDOS EN
MESES ANTERIORES

33 51 34,73

% CLIENTES ATENDIDOS

60
50
40
30
20

10

PROMEDIO DE N° CLIENTES ATENDIDOS EN N° CLIENTES ATENDIDOS EN AGOSTO
MESES ANTERIORIORES (Después de impletar procesos)

Conclusion: De todos los clientes atendidos por el area comercial después de la
implementacion, se atendieron 51 clientes una cantidad mas alta en comparacion
con los otros meses. En comparacion con el promedio de los meses de Enero hasta
Julio, la atencion incremento un 34,74%.

» Indicador nUmero 3: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Promedio de satisfaccion obtenido en meses anteriores: Esta variable
representa un promedio en porcentaje de la calificacion dada por el cliente
hacia el area comercial desde el mes de Enero hasta el mes de Julio. Estos
resultados son tomados de las evaluaciones de satisfaccion realizadas por
Concrelab S.A.S.

- Numero de satisfaccion obtenido en Agosto: Esta variable representa un
promedio en porcentaje de la calificacion dada por el cliente hacia el area
comercial después de la implementacion. Estos resultados son tomados de
las evaluaciones de satisfaccion realizadas por Concrelab S.A.S.

Con el resultado del indicador se podra observar si después de la implementacién
el porcentaje satisfaccion de los clientes aumentara.
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MES % SATISFACCION OBTENIDO
Enero 80,1
Febrero 78,7
Marzo 75,0
Abril 77,4
Mayo 80,4
Junio 77,9
Julio 73,0
Promedio 77,5
PROMEDIO % % SATISFACCION OBTENIDO
SATISFACCION OBTENIDO | EN AGOSTO (Después de la RFNS[;{&%%%E/EL
EN MESES ANTERIORIORES implementacion) 0
77,5 89,8 13,70

% SATISFACCION OBTENIDO

92,0
90,0
88,0
86,0
84,0
82,0
80,0
78,0
76,0
74,0
72,0
70,0

89,8

77,5

PROMEDIO % SATISFACCION OBTENIDO EN % SATISFACCION OBTENIDO EN EL MES DE
MESES ANTERIORIORES AGOSTO (Después de impletar procesos)

Conclusion: De todas las encuestas de satisfaccion que se realizaron, la
calificacion obtenida para el &rea comercial después de la implementacién, aumento
un 13,70% con respecto al promedio de los meses de Enero hasta Julio, con una
calificacion de 89.8% de satisfaccion para esta area.
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» Indicador nimero 4: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Numero de quejas del mes: Esta variable representa el nUmero de quejas
gue apuntan como responsable al area comercial, de acuerdo a los

resultados de los analisis de causa hechos por el area de calidad.

- Numero de trabajos aprobados por el cliente: Esta variable representa el
namero de trabajos aprobados por el cliente después de recibir la cotizacion

enviadas por Concrelab S.A.S.

Con el resultado del indicador se podra identificar si después de la implementacion
el porcentaje de quejas que involucra como responsable al &rea comercial sobre los

trabajos realizados, disminuyo con relacion a los otros meses.

N° TRABAJOS
MES | N°QUEJASDEL MES | APROBADOSPOR | RiSuriADO DEL
EL CLIENTE 0
Enero 19 83 22,89
Febrero 24 80 30,00
Marzo 25 76 32,89
Abril 20 72 27,78
Mayo 34 96 35,42
Junio 27 73 36,99
Julio 26 80 32,50
Agosto 10 99 10,10
% QUEJAS DE LOS TRABAJOS REALIZADOS
40,00

8

g 35,00

T 30,00

o

5 25,00

S 90,00

e}

© 15,00

©

310,00

()

3

d 5,00

®

0,00

Enero Febrero Marzo

Abril Mayo Junio
Mes

—@— RESULTADO DEL INDICADOR %
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Conclusion: De todos los trabajos aprobados por los clientes después de la
implementacion solo el 10,10% tuvieron quejas en donde el implicado fue el area
comercial. En comparacion con los otros meses el valor del indicador bajo
considerablemente.

14.2. Resultados del andlisis del proceso gestién compras.

» Indicador nUmero 5: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Numero de pagos oportunos a proveedores: Esta variable representa
todos los pagos generados a los proveedores oportunamente, es decir que
los pagos a proveedores no superen el tiempo pactado con ellos.

- Numero de 6rdenes de compra efectivas: Esta variable representa el
namero de 6rdenes de compra materializadas.

Con el resultado del indicador (porcentaje de pago oportuno a proveedores) se
podra identificar si los pagos a proveedores se estan realizando en los tiempos
establecidos.

N° PAGOS N° ORDENES DE
MES OPORTUNOS A COMPRA RIIENSI;JIIC_Z-I,;\AI\D%ORE/EL
PROVEEDORES EFECTIVAS
Enero 8 15 53,33
Febrero 9 22 40,91
Marzo 18 34 52,94
Abril 21 39 53,85
Mayo 13 28 46,43
Junio 27 41 65,85
Julio 23 39 58,97
Agosto 43 45 95,56
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110,00
100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00

% Pago oportuno a proveedores

Conclusion: De todas las oOrdenes de compra finalizadas después de la
implementacion el 95,56% se les efectud el pago en los tiempos pactados con el
proveedor. Teniendo un incremento en comparacién con los meses de Enero a

Julio.

% PAGO OPORTUNO A PROVEEDORES

Enero Febrero Marzo

Abril Mayo Junio
Mes

—@— RESULTADO DEL INDICADOR %

Julio  Agosto

> Indicador numero 6: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Numero de actividades realizadas: Esta variable representa el nimero de
actividades realizadas por el responsable del area de compras. Esta
informacion es tomada de la lista de chequeo asignada para esta area.

- Numero de total de actividades: Esta variable representa el niUmero total
de actividades realizadas en el area de compras. Esta informacion es tomada

de la lista de chequeo asignada para esta area.

Con el resultado del indicador se podré identificar si después de la implementacion
el encargado del area de compras realizara todas las actividades en un 100%.

MES N° ACTIVIDADES N° TOTAL DE RESULTADO DEL
REALIZADAS ACTIVIDADES INDICADOR %
Enero 8 11 72,73
Febrero 5 11 45,45
Marzo 6 11 54,55
Abril 7 11 63,64
Mayo 5 11 45,45
Junio 7 11 63,64
Julio 4 11 36,36
Agosto 11 11 100,00
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% EFICIENCIA DE LAS ACTIVIDADES
120,00

100,00
80,00
60,00
40,00

20,00

% EFICIENCIA DE LAS
ACTIVIDADES

0,00
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio  Agosto

MES
—@— RESULTADO DEL INDICADOR %

Conclusion: De todas las actividades que se realizan en el area de compras
después de la implementacion se ejecutaron todas, cumpliendo el indicador del
100%.

» Indicador nUmero 7: Se tuvieron en cuenta dos variables:

- Numero de compras finalizadas adecuadamente: Esta variable
representa todas las érdenes de compra cerradas de acuerdo a lo pactado
con el proveedor, es decir ya entregados todos los articulos de la orden de
compra y entregada la factura al area contable para el respectivo pago.

- Numero de compras solicitadas: Esta variable representa el numero de
ordenes de compras generadas después de la aprobacion del Gerente
Financiero.

Con el resultado del indicador (porcentaje de compras cerradas) se podra identificar

qué porcentaje de 6rdenes de compras se han cerrado en el tiempo dispuesto por
la empresa (menor a quince dias).
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MES E&gﬁgzgﬁg N° COMPRAS RESULTADO DEL
SOLICITADAS INDICADOR %
ADECUADAMENTE
Enero 15 19 78,95
Febrero 22 30 73,33
Marzo 34 47 72,34
Abril 39 52 75,00
Mayo 28 39 71,79
Junio 41 50 82,00
Julio 39 49 79,59
Agosto 45 45 100,00
% COMPRAS CERRADAS
120,00
£ 100,00
[a)
=
& 80,00
w
(&)
¥ 60,00
o
[a
S 40,00
@)
(&)
% 20,00
0,00
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio  Agosto
MES
—@— RESULTADO DEL INDICADOR %
Conclusion: De todas las compras generadas solo para después de la

implementacion se finalizaron al 100%, cumpliendo el tiempo establecido (menor a
quince dias). Logrando incrementar este indicador con referente a los otros meses.

» Indicador nUmero 8: Se tuvieron en cuenta dos variables:

Numero de oOrdenes de compras generadas oportunamente: Esta
variable representa todas las 6rdenes de compra que el encargado del area
genera oportunamente, es decir que la respuesta de las solicitudes del cliente

interno no superen dos dias.

NUumero de total de solicitudes de compra: Esta variable representa todas

las solicitudes realizadas por el cliente interno.
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Con el resultado del indicador (porcentaje de érdenes de compra oportunamente)
se podra identificar qué porcentaje de 6rdenes de compras se han generado en el
tiempo dispuesto por la empresa (menor a dos dias) después de notificar al cliente
interno.

N° ORDENES DE N° TOTAL DE
MES COMPRAS GENERADAS SOLICITUDES DE R'IENSSJIgAAD%%E/EL
OPORTUNAMENTE COMPRAS
Enero 19 24 79,17
Febrero 30 35 85,71
Marzo 47 59 79,66
Abril 52 64 81,25
Mayo 39 45 86,67
Junio 50 62 80,65
Julio 49 59 83,05
Agosto 45 45 100,00

% ORDENES DE COMPRA OPORTUNAMENTE
120,00

o ./‘\.__‘/0\'___/
80,00

60,00
40,00
20,00

0,00

% ORDENES DE COMPRA OPORT.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto

MES

—@— RESULTADO DEL INDICADOR %

Conclusion: De todas las solicitudes compras realizadas por el cliente interno solo
para después de la implementacion se generaron todas las 6rdenes de compra al
100% cumpliendo el tiempo establecido (menor a dos dias). Logrando incrementar
este indicador con referente a los otros meses.
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15.

CONCLUSIONES

Con el desarrollo del proyecto, se buscaba determinar si las estrategias
implementadas actualmente a Concrelab S.A.S. son eficaces para el
mejoramiento de la comunicacion y el flujo de trabajo de las areas de compra
y comercial; esto se llevo a cabo a través de la implementacién de un sistema
basado en procesos y una revision bibliografica que me orienté en el
concepto de la gestion por procesos desde su definicién, pasando por la
opinion de algunos autores acerca de este concepto, hasta la revision de
metodologias del cdmo realizar la implementacion de este tipo de sistema.

Partiendo de esta revision documental, se establecieron estrategias que
permitieran direccionar la implementacion del nuevo sistema, disefiando
formatos para la obtencion y el andlisis de la misma.

Dentro de los cambios propuestos, se generaron herramientas que aportaron
una descripcién mas detallada de las actividades de los procesos en estudio,
logrando de esta manera trasmitir al personal de los procesos la informacién
de la nueva metodologia de una forma clara y concreta.

Con los resultados obtenidos en la revision de actividades después de la
implementacion, se puede concluir que las estrategias utilizadas en
Concrelab S.A.S. para la mejora en la comunicacién y el flujo de trabajo,
fueron eficaces ya que con los problemas que se estaban evidenciando
anteriormente se pudo facilitar la ejecucion de las labores en cada proceso.

Es por esto, que con base al éxito de las acciones implementadas en
Concrelab S.A.S. se concluye que todas las actividades propuestas para
mejorar los procesos de compras y comercial, los resultados de los
indicadores fueron los esperados puesto que como se evidencia en el analisis
de los resultados del mes de Agosto en comparacion con los otros
graficamente se observa un cambios significativos.

Con lo mencionado anteriormente se podra plantear una proyeccion para la
implementacion de este sistema en los diferentes procesos que se
encontraron en Concrelab S.A.S., aplicando la misma metodologia que se
utiiz6 para las areas de compras y comercial, planteando los
correspondientes indicadores para su analisis y diagndstico.

Se realizaron algunas recomendaciones necesarias a la Gerencia General
de Concrelab S.A.S. acerca de la importancia de los cambios que se
realizaron y de la importancia del cumplimiento de los mismos, esto como
medida de prevencién para cualquier situacion adversa que sé€ que se pueda
presentar.
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Como conclusion final puedo determinar que para la implementacion de este
tipo de procesos se necesita de una disponibilidad total de tiempo para el
levantamiento y analisis de informacion, para las propuestas es necesario
tener un punto de vista objetivo que permita tener un equilibrio al momento
de realizar cambios o de proponerlos.

Con este proyecto me permitié tener un panorama mas amplio del cémo

desarrollar este tipo de trabajos, generando una experiencia de aprendizaje
para la carrera de Ingenieria Industrial.
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ANEXO A

ANEXOS

ENCUESTA PARA EL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE LAS ACTIVIDADES DEL PERSONAL DE CONCRELAB S.A.S. EN LAS AREAS DE TRABAJO

N° PREGUNTA COMENTARIOS
1 | Nombre y apellidos completos.
P ¢Cuél es el cargo que desempefia
actualmente?
3 ¢Quién es su Jefe inmediato?
(Nombre completo y cargo).
Descripcion detallada Tiempo
N° | Actividad de la actividad Frecuencia Punto de control Sugerencia de mejora
4 | ¢Qué actividades realiza en su cargo? (Paso a Paso) Minimo | Maximo
£Qué herramientas o recursos necesita N° Herramientas o recursos ¢Para que las necesita?
5 para realizar sus labores?
Areas con Tiempo Punto
5 ¢Con qué areas de la compaiiia interactia | N° las que ¢Como interactia con estas areas? — — Frecuencia de Sugerencia de mejora
en el desarrollo de sus labores? Interactua Minimo | Maximo control
¢Qué dificultades evidencia en su area o N Dificultades Oportunidades de mejora
7 | proceso actual y cémo piensa que puedan
ser cambiadas para mejorar?
8 ¢ Existe algin requerimiento que se
necesita implementar en su area?
¢ Utiliza algtin software especial para N° Software ¢Qué actividades realiza en este software?
9 realizar su trabajo?
10 ¢Que fct)rmatos yllg_d?cumznt%s thf? NC? Se | N Nombre del formato ¢Cudl es el uso de este formato?
encuentran en el Sistema de Gestién de

Calidad utiliza en sus labores?

Tabla 6: ENCUESTA PARA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL PERSONAL

Fuente: Propia
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ANEXO B

MACROPROCESOS ESTRATEGICO

GESTION
DIRECTIVA

Investigacién,
Desarrollo e
Innovacién

GESTION GESTION DE PLANEACION GESTION DE
INNOVACION MERCADEO ESTRATEGICA CALIDAD

MACROPROCESOS MISIONAL

Gestion Técnica de

Gestion Técnica de

Gestion Técnica

Ensayos Metrologia en Obra 75}
¥ E 2 ¥

Laboratorios de Ensayos: Laboratorio de Laboratorios j

2 - Concreto y prefabricados Metrologia: satélites w

% GESTION H GESHION H - Geotecnia - Masa -y

p— COMERCIAL OPERATIVA - Patologia y Disefios - Fuerza >

d - Pavimentos - Dimensional ()

- Mecénicos Q

a - Petrografias

- Quimicos O

<O< 74

(@)

= = = a)

% MACROPROCESOS DE APOYO ool

Q) GESTION GESTION GESTION GESTION DE SERVICIO GESTION DE TECNOLOGIA 4

% FINANCIERA COMPRAS HSE AL CLIENTE E INFORMACION a

GESTION GESTION GESTION DE GESTION DE MTTO Y
AMINISTRATIVA LOGISTICA EQUIPOS ADECUACIONES
I Gestién de T.H. I I Facturacién I Inventarios I Mttos. Preventivos v correctivos
I Gestidon de cartera I I Contabilidad I | Recepciéon de muestras I | Gestién de recorridos I I Adecnarcinnec lncativac

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Auditorias a los
Sistemas de Gestion

Revision por la
Direccién

MEJORAMIENTO CONTINUO

Imagen 5: MAPA DE PROCESOS DE CONCRELAB S.A.S.

Fuente: Propia
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ANEXO C

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CONCRELAB S.A.S.

PROVEEDORES

ENTRADAS

PHVA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SALIDAS

CLIENTE

Fecha de actualizacioén:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Tabla 7: FORMATO DE CARACTERIZACION DE PROCESOS.

Fuente: Propia.
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ANEXO D

FORMATO PARA LA REVISION DE ACTIVIDADES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION POR PROCESOS

PROCESO AL
QUE PERTENECE

IDENTIFICACION
DEL INDICADOR

ACTIVIDAD

MESES DE REVISION

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

GESTION
COMERCIAL

N° Cotizaciones generadas oportunamente.

N° Total de solicitudes en el mes.

Promedio de N° clientes atendidos en el meses
anteriores.

N° clientes atendidos en Agosto. (Después de la
implementacién)

Promedio % satisfaccién obtenido en meses
anteriores.

% Satisfaccion obtenido en Agosto. (Después de la
implementacion)

N° Quejas del mes.

N° Trabajos aprobados por el cliente.

GESTION
COMPRAS

N° Pagos oportunos a proveedores.

N° Ordenes de compra efectivas.

N° Actividades finalizadas.

N° Total de actividades.

N° Compras finalizadas adecuadamente.

N° Compras solicitadas.

N° Ordenes de compras generadas oportunamente.

N° Total de solicitudes de compra.

Tabla 8: REVISION DE ACTIVIDADES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION POR PROCESOS.

Fuente: Propia
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