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RESUMEN

El presente trabajo tiene como propésito el de disefiar el sistema de gestion por
procesos para la empresa Disefio y Manufactura de Productos LTDA. (DIMAPRO
LTDA.), la cual se dedica a la aplicacion de la metalmecanica y la prestacion de
servicios de inyeccion de plasticos a través de la fabricacion, reparacion y
mantenimiento en metalmecénica, la produccién y venta de productos en plastico y
la prestacion del servicio de maquila para la inyeccion de platicos para diferentes

empresas y areas del sector industrial.

Para alcanzar este objetivo se utilizd el método deductivo, el cual se apoya en el
analisis general de la organizacion con el fin de realizar un disefio descriptivo de sus

procesos.

El presente estudio se realiza en cuatro partes. En la primer parte se define la
introduccidn, justificacion, planteamiento del problema, planteamiento de la

pregunta de investigacion y los objetivos.

En la segunda parte se describe el marco conceptual, tedrico, legal y formativo, y el
contexto empresarial, asi como la metodologia seguida del presupuesto y el

cronograma proyectado para la realizacion del trabajo

En la tercer parte se realiza toda la gestién de procesos, e inicia con el diagndstico
de la organizaciéon, para ello se utilizaron tres herramientas. Comienza con el
diagnoéstico acerca del estado actual de los procesos de la empresa, donde se
constata que la empresa no tiene procesos definidos ni documentados, en
consecuencia, las actividades que se ejecutan en un ambiente propicio a cambios
y contratiempos. Seguido de la realizacidén de un diagnéstico que permite contrastar

la organizacion frente a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, y finalmente



se realiza el diagnostico del estado de la empresa frente a las condiciones de su
entorno a través de un analisis FODA.

El diagnostico realizado acerca de la situacion actual de la empresa permite
establecer la falta de estandarizacidén en sus procesos y, en consecuencia se decide
elaborar el sistema de gestion por procesos, contiene el disefio del mapa de
procesos, la caracterizacion de los mismos y el manual de funciones y descripciones

de cargos.

Para finalizar, se determinan las diferentes conclusiones de las etapas y los
objetivos del estudio planteados en la primer parte, de igual forma, se detallan las
recomendaciones que el autor considera pertinentes para la implementacion,
seguimiento y mejora continua de las herramientas entregadas en el desarrollo del

trabajo.

PALABRAS CLAVES: Gestibn por procesos, proceso, mapa de procesos,
caracterizacion de procesos, calidad, mejora continua, manual de funciones y

descripcién de cargos.



1. INTRODUCCION

El modelo de operacion por procesos le permite a la organizacion dotar, mantener
y desarrollar continuamente a sus colaboradores con talento humano adaptable

dados los requerimientos dados por la misma.

Por tal razon, resulta vital el disefio y la puesta en marcha de las herramientas y
procesos estratégicos, misionales y de apoyo que permitan satisfacer las
necesidades y requerimientos de una organizacion para su mejora continua,
aportando a la estrategia organizacional dotada de un personal idoneo y competitivo
gue permitan un exitoso desempefio de las funciones enfocadas a la consecucion

de los objetivos de la organizacion.

El disefio de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo en el desarrollo de la
estrategia organizacional es el primer paso para la formulacion y puesta en marcha
de las actividades que permitan planificar, desarrollar y mantener un personal

idéneo.

A partir de esto, se propone un sistema de gestidbn por procesos donde se
desarrollen los diferentes items que lo componen y que han sido sugeridos a la
empresa DIMAPRO LTDA., la cual busca satisfacer sus necesidades en cuanto a la
planeacién estratégica y el adecuado desempefio de las funciones de sus
colaboradores y estas sean desarrolladas de manera estructurada y enfocada al

cumplimiento de sus objetivos.

En el presente documento se describe la situacion actual de la empresa y se
disefian los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con base en la
informacion suministrada por la empresa, y las necesidades y expectativas

planteadas por la misma de parte del gerente.
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Los temas y procesos desarrollados en este trabajo de grado se clasifican de
acuerdo a la planeacion de la estrategia organizacional en la administracion de

empresas.

2. JUSTIFICACION

Este apartado tiene el propdésito de exponer la importancia y relevancia que tiene la
investigacién, como ejercicio académico y profesional, en la practica organizacional
y en la comunidad cientifica, es decir, expone los argumentos que hacen pertinente
el desarrollo del proyecto de investigacion. Por tanto, esta seccion se compone de
tres elementos, el primero responde a la pregunta por qué es importante para la
organizacion; la segunda parte se enfoca a exponer la importancia del trabajo en
términos académicos; y por ultimo, se expone la relevancia del estudio para las

personas que lo realizan.

Para empezar, cada vez las organizaciones se han visto en la necesidad de hacer
uso de instrumentos, técnicas y procesos que contribuyen a garantizar el
direccionamiento estratégico acorde a capacidades y competencias del personal a
la hora de cumplir con sus objetivos estratégicos. En este sentido, los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, encaminados al disefio de cargos y la
capacitacion de personal son actividades que permitirdn generar una mayor
eficiencia y eficacia en todo lo concerniente al desarrollo de las actividades que

comprenden la cadena de valor de la empresa.

DIMAPRO LTDA. es una empresa que se ha visto en la imperiosa necesidad de
disefiar procesos que susciten un mejoramiento continuo permitiendo ir
evolucionando frente a los retos tanto nacionales como internacionales, que
permitiran destacarse competitivamente en el mercado gracias al disefio del sistema

de gestidon por procesos tanto en el desarrollo de sus actividades operativas como
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administrativas que se traduzcan en una mejor calidad, rendimiento econémico y

financiero y reconocimiento de sus productos y servicios.

Por este motivo es vital realizar un adecuado disefio de un sistema de gestion por
procesos partiendo del mapa de procesos que al ser aplicado de forma especifica
en la empresa, permitira generar las soluciones adecuadas a las necesidades de la

empresa y los requerimientos de la gerencia.

En segundo lugar, el trabajo de investigacién permite hacer una aplicacién practica
del saber cientifico acumulado en gestiébn por procesos y experiencia en la
resolucién de problemas sociales y organizaciones a partir de exponer enfoques
tedricos y someter a validacion empirica la validez de las ideas desarrolladas en la
ciencias de la gestidén de las organizaciones y discutir el grado de certeza que ha
alcanzado el conocimiento cientifico para interpretar, comprender y mejorar la vida

social y los problemas de las empresas.

Asimismo, la realizacion del trabajo hace parte del acervo conceptual y analitico
construido en la disciplina y contribuye a la generacion de conocimiento. En
consecuencia, en el trabajo se encuentra postura abstractas sobre la gestién por
procesos, el mapa de procesos, la caracterizacién de los procesos y el manual de
funciones también llamado manual de descripcion de cargos junto a la calidad,
aplicado a un estudio de caso en profundidad desarrollado en una empresa,

fortaleciendo los vinculos entre academia y sector privado.

En tercer lugar, con la realizacion de este trabajo disefiado a DIMAPRO LTDA., se
aplicara conocimientos teéricos adquiridos a lo largo de todo el programa académico
de Administracion de Empresas de la Universidad del Valle, gracias a esto se puede
plasmar en la practica saberes tedricos del disefio y la planeacion estratégica

aplicandolos a una empresa.

Ademas es un paso a seguir en el proceso de formacién personal y profesional

fundamental para la aprobacion y finalizacion de nuestros estudios como
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administrador de empresas, lo cual certifica la alta calidad de los profesionales
egresados de esta institucion. Por tanto, la elaboracion del estudio es un ejercicio
que permite dar certidumbre de nivel de conocimientos y apropiacion de ideas y
practicas discutidas en la sociedad, es muestra de la apropiacion y dominio de las
competencias necesarias en la gestién de organizaciones. Esto, sin duda, aporta
significativamente es el desarrollo profesional y encaminando el futuro desempefio

laboral.

En pocas palabras, el trabajo de investigacion realizado se puede leer en dos
dimensiones, una académica porque desarrolla parte de las ideas presentes en la
disciplina administrativa; y la otra es un trabajo de campo que expone una propuesta
de mejora a las condiciones internas de la empresa. Ambas son relevantes y
pertinentes para mejorar los saberes y practicas desarrolladas en la gestion e las

organizaciones.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DIMAPRO LTDA. se encuentra clasificada como una microempresa, debido a que
tiene 10 trabajadores fijos contratados a término fijo, sin embargo, de acuerdo a la
demanda de trabajo se aumentan las contrataciones por afiliacidon en cooperativa

de trabajo mediante contratos a término fijo inferiores a 6 meses.

Las principales actividades manejadas en su portafolio de productos y servicios son:

e Servicio de Inyeccion de Plasticos (Maquila institucional)

e Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea popular propia)

e Fabricacion de Moldes de inyeccion de plasticos

e Servicio de Mecanizado o Metalmecanica y Mantenimiento de Moldes de
inyeccion de plasticos.
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La organizacion presta sus servicios a clientes de alto renombre como Proimpo y
Aldor quienes representan el 80% de sus pedidos en el afio, logrando en un corto

tiempo construir una buena imagen gracias al buen desarrollo de sus proyectos.

Desde su inicio en el 2001 y hasta la fecha DIMAPRO LTDA., se ha interesado en
Ser una organizacion que suministra servicios que satisfagan las necesidades que
sus clientes presentan, sin embargo, respecto a su parte administrativa, esta no se
encuentra desarrollada, su progreso organizacional se ha limitado a la aplicaciéon de
conocimientos empiricos por parte de la gerencia y hacia sus trabajadores.

La empresa a la fecha no cuenta con un documento escrito que formalice sus
procesos, de igual manera, no se tienen documentados de forma manifiesta los
procedimientos para la realizacibn de sus labores operativas. La falta de
estandarizacion de sus procesos operativos ha ocasionado que la organizacion
realice la toma de decisiones sobre la marcha frente los proyectos que ejecuta

generando cuellos de botella no previstos.

En consecuencia, no realizan reuniones de comité peridédicos para realizar el
seguimiento de la operacién y, esto ocasiona problemas logisticos y sobrecostos
ocasionados por los cambios en la programacion operativa que no se pronostican
con anticipacion y que tampoco se registran como una forma de aprendizaje
continuo para que en ocasiones futuras se puedan evitar la reiteracion de dichos

problemas.

La estructura organizacional es simple, con poca elaboracion organizativa, completa
ausencia de la normalizacion y no hay una asignacion estandarizada de un
responsable para cada una de las actividades a ejecutar, esto se debe a que el
Gerente asume el manejo de todo el personal operativo, administrativo y comercial,

haciendo que el mismo asuma roles comerciales, administrativos, logisticos y de
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apoyo en actividades varias, y en cuanto a las actividades propias de nomina,
contabilidad, revisoria fiscal e impuestos, estas son realizadas por su conyuge quien

también se encuentra vinculada a la empresa.

Como no se tienen definidos los procesos, las labores del personal se imparten de
forma verbal, y esto implica que las funciones no se realicen de forma adecuada y
con un estandar de trabajo que se incline al cumplimiento de la mision, vision y

politicas de la empresa.

DIMAPRO LTDA. es una empresa que se encuentra en fase de supervivencia, sin
embargo, tiene todas la intenciones de volver a crecer como lo hizo en sus inicios;
sus accionistas en cabeza del sefior Fabian Ospina y su conyuge Alejandra Colonia,
han visto la necesidad de implementar un sistema de herramientas que les permita
guiar y encauzar la organizacién al desarrollo proyectos de inyeccion de plastico de
una manera eficiente y efectiva, prestando sus servicios a clientes mas grandes que
los que ya han tenido y con la certeza de que los recursos que se inviertan en cada
uno de ellos serdn adecuadamente optimizados y que en consecuencia los
beneficios econdmicos se vean elevados significativamente. La documentacion de
los procesos facilitard la certificacion de procesos productivos y de calidad con
normas técnicas que exige el mercado en la actualidad y acreditaciones de calidad
gue amparan de manera oficial la calidad de los servicios prestados y los productos

elaborados que ofrecen a sus clientes.

4, PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cual debe ser el disefio de gestion por procesos que le permita a la empresa
DIMAPRO LTDA. implementar un sistema de herramientas que le proporcione un
desarrollo de sus operaciones de manera eficiente y eficaz con estandares que

contribuyan a la mejora continua?

17



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el sistema de gestion por procesos para la empresa DIMAPRO LTDA.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefiar un mapa de procesos que contenga los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo que realiza la empresa DIMAPRO LTDA.

e Realizar la caracterizacion de los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo identificados para la organizacion.

e Elaborar el manual de funciones y descripcién de cargos para los procesos

operativos de la organizacion.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se presenta la terminologia y las definiciones que son aplicadas en

el desarrollo del presente trabajo en disefio de gestidn por procesos.

Para el presente trabajo de grado el enfoque estara dirigido hacia la gestién por
procesos, que de acuerdo a Pérez (2005) consiste en gestionar de forma integral
cada uno de los procesos que realiza la organizaciéon. En este sentido, un proceso
de acuerdo a NTC-ISO 9000 (2005) se define como "conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados" (p.9), para Pérez Fernandez De Velasco (2004) las entradas
también llamadas insumos son bienes y servicios que se unen al proceso en su
etapa inicial con el objetivo de transformarse en bienes y servicios finales con un

valor agregado diferencial.

Los elementos anteriores son indispensables para la elaboracién de un mapa de
procesos el cual, de acuerdo a Sangiiesa Sanchez, Mateo Duefias y llzarbe
Izquierdo (2006) consiste en una representacion grafica, la cual se encarga de
definir la estructura de los diferentes procesos del sistema de gestion de la
organizacién y su relacion entre ellos, como complemento a esto se utiliza una ficha
de caracterizacibn como herramienta para describir las caracteristicas de los
procesos necesarios en la organizacion, esta caracterizacion de los proceso de
acuerdo a UNSIMEGE (s.f) se registra mediante un documento que reune las
caracteristicas generales de cada proceso, tales como los atributos diferenciadores
del mismo.

El desarrollo del trabajo estara orientado hacia el sistema de gestion de calidad que
de acuerdo a NTC-ISO 9000 (2005) consiste en un conjunto de elementos

relacionados que interactian para formar la politica y los objetivos de una
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organizacioén, con la finalidad de dirigir y controlar la calidad en ella; este enfoque
estarq basado en procesos, dada la importancia de reconocer a la organizacion
como un todo y establecer en que procesos se pueden hacer mejoras que
contribuyan a la reduccion de costos y el aumento de la satisfaccion de los clientes
teniendo en cuenta sus necesidades.

Es por esto que otros términos igualmente consultados en la NTC-ISO 9000, (2005)
adquieren gran significancia como lo es calidad que se refiere al estado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos establecidos,
los cuales deben satisfacer al cliente, y para que esta siga manteniéndose dentro
de las organizaciones existe la mejora continua que igualmente, de acuerdo a la
norma, es una actividad recurrente la cual cumple la funcién de ampliar la capacidad
para cumplir los requisitos, de estos dos grandes temas se desprenden muchisimos
mMAas que competen a este trabajo, como lo es la descripcion de cargos, el cual, de
acuerdo a Gomez Mejia, Balkin & Cardy (como se citd en Garcia Solarte, Murillo
Vargas, & Gonzalez Campo, 2011) es un proceso que consiste en describir y
registrar el fin de un puesto de trabajo, sus principales funciones y actividades, las
condiciones bajo las que éstas se llevan a cabo, los conocimientos, habilidades y
aptitudes necesarios que tienen como propaésito final contribuir al mejoramiento del

desempefio de las personas y el aumento de la productividad de la organizacién.

6.2 MARCO TEORICO

El sistema de gestién por procesos, es una herramienta de control que ayuda a
implantar estandares de operacion organizacional, el cual se compone de planear,
hacer, verificar y actuar en el ciclo de gestion de una organizacién. De esta manera,
consigue incorporar un camino sistémico que justifique la integracién y armonizaciéon
entre los procesos, como son la mision, vision y objetivos organizacionales;

alcanzando asi de manera Optima la mejora continua y el cumplimiento de éstos.
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Por otro lado, el término de calidad toma gran importancia dentro de este sistemay

éste ha sido expuesto por muchos escritores con distintas perspectivas.

6.2.1 Definicion de proceso

La Norma Técnica Colombiana NTC-9001 (2008) establece que: “para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso.” (p.6). Para identificar los procesos de la organizacion se necesita realizar
un estudio de los procedimientos, las actividades y sistemas que permiten funcionar
ésta, con el fin de efectuar cambios y asi lograr una mejora que la permita
permanecer en el mercado por mas tiempo.

Segun el autor Roldan Gonzalez (2013), proceso es: “Secuencia de pasos, tareas
0 actividades que conducen a un cierto producto, el cual es el objetivo de dicho
proceso.” (p.17). En el caso de la empresa a estudiar, el producto, viene siendo el
servicio que ofrece DIMAPRO LTDA.

Graficamente se puede decir que un proceso contiene las siguientes partes:

[lustracion 1 Sistema Abierto

Entradas [~ g Proceso Q

Fuente: Teoria de sistemas. Chiavenato Idalberto. (2000). Autor: Elaboracion propia.

Las organizaciones deben tener claridad de los procesos, pues con estos se busca
crear valor, en donde los resultados logrados en las salidas hayan tenido una mejora
a través de las actividades que se usaron en las entradas. Por otra parte, el proceso

sigue las mismas reglas que un sistema de gestion de calidad; ya que para lograr
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resultados, desde el instante en que se planea se define que necesidades y
expectativas de los terceros se van a cumplir cuando usen el producto o servicio y

de tal manera se da respuesta a las funciones requeridas.

Alcalde San Miguel (2007), plantea que cualquier actividad o conjunto de
actividades secuenciales, que convierte elementos de entrada en resultados se
considera como un proceso. En consecuencia, los factores que se identifican en un

proceso son.

e “Entradas: materiales, componentes, informacion, energia, etc. Que son
necesarios para realizar el proceso.

e Salidas: resultado obtenido en el proceso.

e Proveedor: es el que proporciona las entradas en el proceso (puede ser
interno o externo).

e Cliente: destinatario del proceso (puede ser interno o externo).

e Recursos: elementos que se necesitan para llevar a cabo el proceso.

e Actividades: suma de tareas que se agrupan en un procedimiento.

e Procedimientos: forma especifica de llevar a cabo una actividad.

¢ Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

e Propietario del proceso: responsable del proceso.

e Controles: elementos que permiten comprobar el estado del proceso.” (p.93)

Asi pues, el proceso es un elemento esencial en las practicas de gestion que
adelantan los administradores en la direccion de las empresas. No obstante, en la
realidad organizacional el logro de los objetivos se alcanza por medio del trabajo
conjunto y la interrelacion de muchos procesos que comprenden todas las
operaciones y actividades, en efecto, un proceso por si solo no basta para
desarrollar un posicionamiento y una ventaja competitiva duradera en el mercado,
en cambio, hay que estudiar y aplicar el mapa de procesos inherente a la propuesta

de valor de la empresa, dado que amplia el marco de analisis, posibilita percibir,
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describir, explicar y aplicar, de forma empirica y deductiva, las actividades

realizadas en la organizacion.
6.2.2 Gestion por procesos

Estableciendo una comparacion entre las organizaciones de antes y las de ahora,
en el pasado se empleaban términos como administracion por objetivos, desarrollo
organizacional, administracion participativa, administracion por politicas, entre
otros. En la actualidad han creado un nuevo termino que busca unificar y abarcar la
organizacién como un todo generando mas beneficios para sus usuarios, y es la
“gerencia de procesos”, “administracion por procesos”, “gestion por procesos” las
frases utilizadas que segun lo menciona Marifio Navarrete (2002) pretenden
“concentrarse en el mejoramiento sistematico de procesos organizacionales como
uno de los pilares de un sistema integral, holistico de planeacion y gerencia,

esencial para desarrollar la estrategia corporativa.” (p.36).

En consecuencia, los procesos se han creado con la finalidad de cumplir con los
objetivos establecidos al inicio de cada proyecto, por tal motivo estos deben ser
evaluados de forma integral y que permitan dar a conocer las restricciones que estos

enfrentan y asi poder emplear estrategias que proporcionen mejoras.

En la administracion la gerencia de procesos no es el todo, sin embargo, conforma
una parte esencial, debido a que si se emplea de forma adecuada esta puede
convertirse en un factor de éxito para la organizacion. De igual forma esta
estrictamente ligada al trabajo diario desempefiado, en cuanto la gerencia tiene la
labor de identificar quienes son los responsables de las distintas actividades que se
llevan a cabo dentro de la organizacién y determinar indicadores que posibiliten

medir la eficacia y la eficiencia en las funciones que realizan.

Con base en el libro realizado por el Instituto Superior de Formacién del Profesorado
en Espafia, Pérez (2005), se entiende por eficacia la maximizacién de lo alcanzado

como resultado de la realizacion de una funcion determinada frente a lo planificado,
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es decir, estd directamente relacionado con la consecucién de los objetivos
planeados. Por otra parte, la eficiencia hace referencia a la maximizacion de los
resultados obtenidos frente a los recursos y las acciones destinadas en la obtencion
de los mismos. Los indicadores son mecanismos de medida que proporcionan el
seguimiento y el calculo periédico de las variables fundamentales de una
organizacion, por medio de su verificacion con los referentes internos y externos

correspondientes.

La mision y la vision de la organizacion son aquellas fuentes importantes necesarias
para reconocer los procesos que se deben desarrollar dentro de ellas, lo que permite
gue los altos mandos proporcionen una estructura que otorgue las herramientas
necesarias en busca de que mejore la gestion de forma mas efectiva. De la mision
se desprenden los procesos béasicos, dado que en esta se menciona caracteristicas
de suma importancia como quienes son los clientes a quienes va dirigido el
producto, cual es el producto que se ofrece y en que mercados geogréafico se
ofrecera el producto. Por otro lado, la vision aborda procesos visionarios que
abarcan los factores criticos de éxito, las competencias claves o la necesidad de

mejoramiento en que se debe enfocar la empresa al mediano y largo plazo.

Cada una de las actividades de la organizacibn empezando por los pedidos de
clientes hasta la planificacion estratégica de la direccion, deben ser considerados
como una cadena de procesos. Cuando se requiere de trabajo en equipo
interfuncional, este es indispensable para el éxito de la organizacién y cuando
implica trabajo en equipo intrafuncional, los cuales se encuentran bajo el control de
un area o funcion, la alta gerencia debe determinar y organizar los procesos

organizacionales.
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llustracion 2 Mejora continua del sistema de gestion de calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

l _______ Responsabilidad
de la direccidn
Gestion de los Med[cnén andlisis
recursos y mejora

L. Entradas Isalidas
Requisitos = Rea”nc'dn Producto -
del pdeUCtO
e i

Fuente: NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000. (2005).

Clientes

|—""/

Clientes — — — = Satisfaccion

Los procesos gerenciales, procesos operativos y procesos de soporte es otro tipo
de clasificacion que se encuentra en los procesos. Marifio Navarrete (2002) en su
libro Calidad, los menciona; “los procesos gerenciales son procesos que se realizan
para brindar direccion a toda la organizacion, establecer su estrategia corporativa y
darle un caracter unico.” (p.40) La responsabilidad recae sobre la alta gerencia y
por tanto deben ser desarrollados por parte del lider.

Existen diversos sistemas de gestion, uno de ellos es el sistema de gestion de
calidad que propone la Norma Internacional (NTC-9001, 2008), donde se puede
visualizar la relacion existente entre los requisitos de los clientes como las
principales entradas y en las salidas se ve reflejado el nivel de satisfaccion de estos,
por tal motivo se infiere que estd soportado en procesos y va encaminado a la

mejora continua.
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En este orden de ideas, la gestidn por procesos es una practica administrativa en
las organizaciones que se enfoca en gestionar el conjunto de procesos que
posibilitan la creacion de valor para los clientes, el mercado, los propietarios y los
trabajadores que integran la empresa. Por tanto, el estudio profundo del proceso
como unidad de analisis contribuye significativamente a comprender y utilizar el
modelo de gestion en las realidades particulares de las organizaciones en

funcionalidad de los propositos y finalidad estratégicas propias de las empresas.
6.2.3 Mapa de procesos

La empresa vista como un conjunto de procesos orientados a cumplir la misiéon
propuesta en la organizacion da lugar a una serie de operaciones orientadas a
generar valor y alcanzar una ventaja competitiva en el mercado. Esta secuencia de
operaciones que componen la cadena de valor pueden ser representados
graficamente. En este sentido, los procesos son abordados como un conjunto de
actividades vinculadas que tienen un propésito concreto y se articula a las

finalidades organizacionales.

Por ende, el mapa de procesos es una metodologia para analizar e interpretar las
organizaciones. Esta perspectiva se evidencia con Sosa Pulido (2000) cuando
afirma “en una empresa todo son procesos o hacen parte de uno” (p.15), siendo el
proceso un conjunto de pasos ordenados y secuenciales en términos cronoldgicos

y operacionales que contribuyen a lograr las finalidades de la empresa.

El mapa de procesos contribuye a ilustrar graficamente todos los procesos
ejecutados por la organizacion y tiene como finalidad cumplir con integridad la
mision de la empresa. Estos procesos se enmarcan en tres niveles y estan
interrelacionados: Procesos estratégicos, procesos misionales y procesos de

apoyo.

Por tanto, Pérez Fernandez De Velasco (2004) afirma que no existe una

interpretacion Unica sobre la taxonomia de los procesos, ni una sola manera de
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graficar la empresa en su conjunto de procesos. En efecto, al considerare la manera
de estructurar un mapa de procesos se halla que no existe una estandarizacion
Gnica, mas bien se debe emplear creatividad e imaginacion para realizar un mapa
de procesos conforme a la naturaleza y caracteristicas particulares de cada

organizacion de tal forma que todas las personas se sientan identificados con él.

En este orden, Fernandez sugiere diferenciar los procesos por su mision, pues,
considera que no existe una practica generalmente aceptada en la comunidad

académica y los clasifica de la siguiente manera:

e Procesos operativos: Se encargan de transforman los recursos utilizados
para crear productos o suministrar el servicio de acuerdo a los criterios del
cliente, por tanto, aportan un alto valor agregado al cliente.

e Procesos de apoyo: Estos suministran el personal y los recursos fijos
necesarios para desarrollar los demas de procesos en virtud de los requisitos
de la empresa.

e Procesos de gestion: Abarca actividades de evaluacion, control, seguimiento
y medicion para garantizar el desempefio controlado de los procesos,
también proporciona informacion relevante en la toma de decisiones y
elaborar acciones de mejora efectivas.

e Procesos de direccion: Se conciben como procesos transversales al resto de

procesos de la organizacion.
También hay tres elementos propios de todo proceso:

a) Uninput (entrada), es el producto con atributos objetivos que responden a un
estandar o requisito para la aceptacion; la factura del suministrador. El input
es un producto que proceden del suministrador externo o interno; es el
resultado de procesos originado de la cadena de valor o de un proceso

ejecutado por un proveedor o cliente.
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La presencia del input justifica el desarrollo del proceso.

b) EIl proceso, es la sucesion de operaciones o actividades. Los componentes,
medios y recursos con ciertos requisitos para ejecutarlo segun los
parametros y en la primera oportunidad. Parte de los elementos del proceso
son entradas laterales (inputs necesarios o convenientes) para la realizacion
del proceso aunque su presencia no lo genera. También son productos que
parten e interactda con otros procesos.

c) Un output (salida), es el producto con la calidad requerida acorde al estandar
de la actividad.

La salida es un entregable que se destina al usuario o cliente (externo e interno);
una vez se llega a la salida final de los procesos se ingresa en algun proceso del

cliente.

En suma, las entradas y las salidas, el proveedor y el cliente, precisan limites a
cualquier proceso para garantizar su claridad y comprension para estipular las
obligaciones. Es necesario que entradas y salida estén por fuera de la

responsabilidad funcional.

Por otra parte, Pérez Fernandez de Velasco (2004) manifiesta que el tradicional
organigrama Unicamente permite vislumbrar las relaciones de dependencia y
jerarquia dada en la organizacion. El Mapa de Procesos tiene la desventaja de no
identificar relaciones de dependencia y poder en la empresa; pero posibilita ver en
integridad los procesos de la organizacion y su interrelacién. No obstante, tener
claridad de la estructura organizacional sobrepasa la mera representacion gréfica.
En sintesis, resulta conveniente utilizar el mapa de proceso y la estructura para
posibilitar la compresion de la estructura organizacional por todos los miembros de

la empresa.

A continuacion se presentan los beneficios:
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A nivel macro, ilustra la secuencia e interaccion de los procesos de la
organizacién. Contribuye a la gestion de interacciones criticas entre las
actividades.

e Suministra un enfoque sistematico de la organizacion. Puede desencadenar
procesos de cambio organizacional.

e Facilita la vision de las relaciones causales en la empresa, facilitando el
seguimiento de indicadores de la gestion acordes al criterio de eficacia en
procesos.

e Al graficar los procesos en su conjunto se establece ingresos y costes,
posibilitando evaluar el coste real del bien a partir de actividades generadoras
de costes.

e Posibilita comprender el enfoque que tiene la empresa hacia los clientes.
Determina puntos de contacto del personal con el cliente, donde se especificd
como contribuyen los procesos a la propuesta de valor de la empresa.

e Facilita entender a cabalidad el papel de las personas para lograr los
objetivos de la organizacién y del cliente.

e Permite el disefio de flujos de informacion desde un panorama holistico y de
valor agregado.

e Permite la cooperacion sobre borde los limites funcionales de la empresa.

Excluye artificiales limites organizativos y de estructura, avivando el trabajo

en equipos multifuncionales que permita integrar adecuadamente a los

trabajadores.

Por otra parte, Sosa Pulido (2000) considera a la empresa un compendio de
procesos. Incluso los connota como un plan de accién que refleja el trabajo y las

actividades ejecutadas por la organizacion.

El autor expone el proceso como un compendio de pasos ordenados y secuenciales

de forma cronoldgica, que al ser ejecutados se logra realizar una funcion importante
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para la empresa. En consecuencia, igualmente segin Sosa Pulido (2000) se puede

dilucidar manuales de procedimientos, pero no de procesos.

Con base a lo anterior, Sosa Pulido considera que existen tres tipos de procesos

generales en las organizaciones:

1. Procesos técnicos. Son aquellos que hacen referencia a tecnologia utilizada
en la empresa: produccion, control de calidad, mantenimiento etc.

2. Procesos administrativos. Comprende todas las actividades orientadas a la
administracion de la empresa: cartera, finanzas, pagos a proveedores, entre
otros.

3. Procesos sociales. Son los relacionados con la gestion del personal:
reclutamiento, capacitacion y entrenamiento, compensacioén salarial de

personal, entre otros.

Con respecto a Sanguesa Sanchez, Mateo Duefas, & llzarbe Izquierdo (2006) un
proceso es cualquier operacion o secuencia de actividades, cuyo propdésito es
transformar recursos de entrada dentro de un sistema que proporciona resultados y
entregables. En pocas palabras, los procesos expresan, en términos generales, los

siguientes aspectos:

e Entradas: Ingreso de recursos indispensables para llevar a cabo el proceso.

e Salidas: Resultados o derivados que se genera con el proceso.

e Recursos: Elementos necesarios y fijos para cumplir la ejecucién del proceso.

e Procedimiento: Secuencia de pautas fundamentales para desarrollar el
proceso; o0 sea, es una serie de actividades orientada a transforman entradas
en salidas.

e Cliente del proceso: Es la persona o entidad que recibe la salida del proceso.
De pertenecer a la organizacion sera cliente interno y si ajeno a la empresa
es un cliente externo.

¢ Indicador: Parametro estandar que caracteriza un proceso.
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e Propietario del proceso: Persona o entidad a cargo del proceso.

Y agregan que el mapa de procesos es una herramienta que posibilita entender la
totalidad de procesos de una empresa y expresa la relacion entre ellos. En este
orden de ideas, la elaboracién de un mapa de procesos tiene como primera tarea
realizar un listado por tamafio e importancia de los procesos que se identifican en

la empresa. La finalidad de los procesos permite considerar tres niveles:

e Procesos estratégicos: Estan destinados a denotar y controlar la consecucién
de los propositos organizacionales, las politicas y estrategias adoptadas. Su
finalidad es conducir hacia el desarrollo competitivo de organizacion. Tienen
una estrecha relacion con la misién/vision e involucran personal cualificado.

e Procesos operativos o clave: Su cometido es facilitar la trasformacion de
recursos para generar productos y servicios al cliente, su ejecuciéon afecta
directamente la satisfaccion del cliente final. Usualmente integran muchas
funciones y determinan las valoraciones de los clientes y propietarios.

e Procesos de soporte 0 apoyo: son procesos que apoyan los procesos
operativos. Normalmente estan dentro de una funcién y sus clientes son

internos.

Para la elaboracion de un mapa de procesos se requiere haber identificado los
procesos de la organizacion y se debe tener claridad en cuanto a la relacion que
existe entre ellos, de tal modo se podra hacer una representacion gréafica que defina
y refleje la estructura y la relacion de los diferentes procesos del sistema de gestion

de la empresa. A continuacién se presenta un ejemplo de un mapa de procesos:
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llustracion 3 Mapa de procesos de una empresa de servicios

Implementacién y Auditorias Rewision por Acclones
Mantenimiento Internas parte de Correctivas y

del SGC de Calidad la Direccién Preventivas
1 ] 3. 3
C Programacion y Laminacién e
Control de la Fabricacién Fabricacién de productos
L om v On Produccién de Hierro de Acero No Planos L
| de pedidos 6 ; a8 |
5
PROCESOS E E
N N
OPERATIVOS

T T
E Laminacion Fabricacién Servico E

de productos Fabricaclon de productos Almacenamiento al

Planos da Tubos Viales y Distribucion Coae
1 % 1 A 1
Gestion de Gestion Gestion de Control de Mantenimiento
PROCESOS tecnologia de la Logistica RRHH Caldad de Planta
informacion 15 16 17 18 1a
DE
SOPORTE Control de Mantenimiento Fabricacién de Gestidn Gestidn de
Equipos de Refractario Plezas y Financlera procasts
med);xon 20 21 repuestos 22 23 auxiliares 24

Fuente: Render, B. & Heizer, J. (2007)

Ademas se debe buscar que el mapa de procesos sea simple para obtener una
visién en conjunto de la organizacién, aunque es de vital importancia reconocer que
el mapa tendra un tamafio y un nivel complejidad en sus actividades, segun el
tamafio de la empresa. En las grandes empresas se pueden simplificar si se
agrupan varios procesos en funcién del tipo de actividad e importancia para
satisfacer las necesidades del cliente, facilitando el logro de los objetivos misionales,

esta agrupaciéon es conocida como macro proceso.

Sin embargo, Bravo Carrasco (2008) menciona que es posible hallar otras
clasificaciones que ajusten a otras realidades de las empresas y faciliten la
aplicacién de mapa de procesos a las organizaciones. En pocas palabras, el mapa
de proceso permite tener una visidn global y sistemética de las operaciones
organizacionales y da pautas de entendimiento de las relaciones causa y efecto de

los costos e ingresos asociados a las actividades que desempeia las
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organizaciones, ademas delimita las condiciones que propician la calidad y la
propuesta de valor de la organizacion.

En sintesis, el mapa de procesos es un instrumento para analizar la organizacion,
a pesar de ignorar parte de los elementos que integran la estructura de trabajo
organizacional, es un recurso administrativo valioso que complementa el analisis de
la empresa con la finalidad de identificar los procesos que integran la empresa. En
efecto, el mapa de procesos es un punto de partida para utilizar varias herramientas
organizacionales como la caracterizacion de los procesos, las cuales estan
destinadas y enfocadas a establecer una gestiébn por procesos acorde a las

necesidades estratégicas y de gestion del personal.

6.2.4. Caracterizacion de los procesos

En el documento Norma Técnica Colombiana (NTC-9001, 2008) en su capitulo

cuarto: Sistema de Gestion de la Calidad, se constituyen los requisitos generales:

“La organizacidn debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe:

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 los métodos necesarios para asegurarse de que tanto

la operacion 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,
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e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos

procesos,

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.” (p.2)

La caracterizacion de procesos hace referencia a la creacion de un documento que
describe las caracteristicas de un proceso. Esto tiene como objetivo asegurar la
mejora continua de una organizacion por tal motivo se debe establecer, documentar,

implementar y mantener un sistema integral de control.

En consecuencia, se debe caracterizar el sistema en cuanto es de vital importancia
poder identificar y documentar cada proceso y a su vez este contribuya al
cumplimiento de la mision que tiene la organizacion. El enfoque hace referencia a
que se debe pasar de lo general a lo particular, las fases de ejecucion son

secuenciales, complementarias y l6gicas.
La caracterizacion de los procesos debe contener lo siguiente:

e Responsable.
e Objetivo.

e Alcance.

e Proveedor.

e Entradas.

e Actividades

e Salidas

e Recursos

e Documento

e Indicadores

e Cargos involucrados
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La organizacion que se aborda en este trabajo de grado requiere que los procesos
implementados garanticen a la misma la generacion de una ventaja competitiva, de
tal forma que se vean representados en una estructura donde se refleje un mapa de
procesos y que de este se derive una matriz de caracterizacion que constituya una
herramienta vital donde se puedan plasmar las caracteristicas de los procesos
requeridos por la empresa DIMAPRO LTDA.

Esta matriz de caracterizacion determina quién (persona, area o departamento)
debe ser el responsable de la realizacion de las funcione que conlleva cada proceso,
el objetivo de cada uno y el alcance que este tendra. En la descripcion de proceso
se establecen los proveedores que pueden ser externos o interno y estos
suministran las entradas o insumos necesarios para realizar un proceso (guiado por
un PHVA) y como resultado dara unas salidas, que van dirigidas a los clientes que
pueden ser internos o externos. Para cada proceso plasmado en el mapa de
procesos, se debe elaborar una matriz que contenga la informacion descrita en este

parrafo.

Tal como se ha visto, el mapa de proceso en las organizaciones expone la cadena
de valor de la empresa y su grado de diferenciaciébn en el mercado. Es un
determinante directo de la eficiencia y la eficiencia en funcion de la rentabilidad y la
productividad. En consecuencia, un elemento critico para definir y delimitar las
tareas desarrolladas en el mapa de procesos y la caracterizacién de cada uno de
ellos son los procedimientos, pues, es un parametro y medida de control en todas
las operaciones de la organizacién porque establece secuencias logicas en los

procesos y reduce la incertidumbre en la toma de decisiones.
6.2.5. Procedimiento

Cabe resaltar la diferencia que existe entre procedimiento y proceso dado que son
cosas diferentes aunque estrechamente enlazadas, los procedimientos se

encuentran enfocados en la forma en cémo se desarrollan los procesos de un modo
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secuencial e integrado, dado que conducen a integrar una organizacion y a su vez
son un medio de trabajo para lograr los objetivos que la organizacién se ha
propuesto alcanzar. El procedimiento da respuesta a quién, como, para qué y donde
se realiza una tarea establecida, por el contrario un proceso se encarga del qué

hacer en una fase especifica del proceso productivo.

La norma (NTC-ISO 9000, 2005) puntualiza los procedimientos como “forma
especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso” (p.24). De una forma mas
profunda, el autor Ardmbula Flérez (2006) senala los procedimientos como “modos
y maneras de obrar oportuna y correctamente en forma, lugar y tiempo, con el fin
de utilizar las politicas, las estrategias y las normas contempladas en los procesos
para indicar especialmente, el cdmo se va a realizar correctamente la
transformaciéon de materias primas e insumos, para producir bienes o servicios; no
para seguir haciendo las cosas bien, sino, siempre mejorar, con ingenieria,

creatividad e innovacion.” (p.15).

En consecuencia, se analiza que los procedimientos establecen el inicio, el durante
y el final de una actividad, quiebran monotonias y malas practicas adoptadas,
dirigen y optimizan las metodologias de trabajo, todo esto con el objetivo de
estimular la produccion y productividad, a su vez para poder ser visualizados por las
distintas personas dentro y fuera de la organizacidon se utilizan gréaficos con

simbologias conocidas que permitan identificar el paso a paso en un procedimiento.

La gran pregunta que se debe responder es ¢ Cual es la diferencia entre proceso y
procedimiento? El autor Alcalde San Miguel (2007) sefiala que son lo mismo, la
diferencia que se encuentra entre uno y otro es que el primero hace referencia a lo
gue se hace y el segundo se enfoca al momento en que se documenta al explicar
cada paso del proceso. Un proceso se determina como una serie de pasos
establecidos y secuenciales de forma ordenada que al ejecutarlos se obtiene una
desempefio alto de la organizacion. En consecuencia, se pueden conseguir

manuales de procedimientos pero no de procesos.
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Dentro de las organizaciones los procedimientos se mencionan de manera formal
mediante documentacion de los mismos, estos deben contener el objeto y campo
de aplicacion de la actividad; qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando,
donde y como se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben
utilizarse; y como debe controlarse y registrarse. A continuacion se muestra un

grafico que permite esclarecer ejemplos de actividades, procedimientos y procesos.

Tabla 1 Ejemplos de actividades, procedimientos y procesos

Encender la impresora Procedimiento para imprimir una factura. Facturacion
Rellenar  formulario  de | Procedimiento para rellenar un informe. Proyectos

registro. Procedimiento para instalar un punto de luz. | Instalacion
Conectar conductores en | Procedimiento para instalar un programa. Produccién
interruptor. Procedimiento para emitir una reclamacion. | Logistica, compras
Seleccionar unidad de

instalacion.

Enviar reclamacion por fax

Fuente: ALCALDE SAN MIGUEL, P. (2007). Autor: Elaboracion propia.

Se reconoce que el trabajo realizado en las empresas no se compone de un solo
proceso, hay multiplicidad de procesos que en conjunto contribuyen a lograr la
finalidad organizacional. Del mismo modo, las empresas emplean un sinnimero de
procedimientos que facilitan la implementacién de las tareas segun las metas y
estrategias fijadas por la organizacion. La gestion de todos los procedimientos
utilizados para construir la propuesta de valor puede llegar representar un reto en la
gestion de la empresa, en consecuencia, es necesario utilizar instrumentos para
mejorar la gestion, por ende, la elaboracion de manuales posibilita sostener la
calidad haciendo explicito requisitos, estandares y tareas esenciales para garantizar
la eficiencia de los procedimientos.

En conclusion, la gestion por procesos se enfoca en alcanzar mayores niveles de
eficiencia, por ende, mayor calidad en las organizaciones gracias a un enfoque que
privilegia los procesos como principal unidad de valor en las actividades y propdésito
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de la empresa a partir de un enfoque holistico que integre todos los procesos
presentes en las organizaciones a partir del mapa de procesos y la caracterizacion
de cada uno de ellos. De este modo, la calidad toma como pivote la gestion de
procesos como un eje fundamental para asegurar la calidad y aumentar la
satisfaccion de los clientes junto a la disminucion de los errores y desperdicios
originados por el conjunto de procesos. Asi, los procedimientos transitan como
tacticas en pro de alcanzar un sistema de gestion acorde a los postulados de la

calidad.
6.2.6. Calidad

No se puede hablar de gestion de procesos en donde se abarca los términos,
procesos y procedimientos sin mencionar el concepto que los abarca a todo como
un todo. Segun Nava Carbellido (2005). La palabra calidad tiene su raiz etimoldgica
del griego kalos que expresa “lo bueno, lo apto”, y también en la palabra latina

qualitatem, que expresa “cualidad” o “propiedad” (p.16).

Segun el autor Nava Carbellido (2005) la calidad son caracteristicas subjetivas que
representan las cualidades especificas de un elemento, las cuales las
organizaciones aplican al total de sus actividades con el objetivo de satisfacer las
necesidades de las partes interesadas, por tal motivo sefala que “la calidad se
planteé como forma de medir las caracteristicas del producto en relacion con las
funciones para las que fue fabricado” (p.16), lo que permite inferir que las
organizaciones estan en la obligacion de impregnarle a sus productos y servicios un
valor agregado con el fin de que el cliente al adquirirlo pueda aumentar su

satisfaccion.

El autor Deming (1989), el cual ha sido considerado “el padre de la calidad total’
(p.142), definio el termino calidad como un grado previsible de uniformidad que
suministra bajos costos en el mercado, de igual forma ha sido reconocido por

mencionar la frase “Hacer las cosas bien, a la primera y siempre” (p.142), lo cual
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hace referencia al incremento de los costos en situaciones donde se realizan
correcciones a los productos o procesos, también en situaciones en donde se

comercializan los productos imperfectos, ya que estos tienden a perder su valor.

A su vez, el autor Ishikawa (1995) sefala que “la calidad constituye una funcion
integral de toda organizacion, es el resultado de un control de todo individuo y de
cada division que conforma la empresa, puesto que se tiene que practicar para que
se pueda definir’ (p.41), asi mismo, conceptualiza la calidad en un sentido mucho
mas extenso, lo lleva de lo simple a lo complejo; donde en lo simple define dicho
término como la calidad del producto y en su sentido mas complejo lo define como
la calidad del trabajo, calidad de la informacion, calidad del servicio, calidad del
proceso, calidad de la division, calidad de las personas que abarca a los
trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de los
objetivos, calidad de la empresa, entre otros. El autor menciona que hacer control

de la calidad sefala:

e Usar el control de la calidad como base.
e Realizar el control integral de costos, precios y utilidades.
¢ Inspeccionar la cantidad (volumen de produccién, de ventas y de existencias)

asi como las fechas de entrega.

Por otra parte, la (NTC-ISO 9000, 2005), define el termino Calidad como la fusién
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le otorgan atributos
para satisfacer necesidades expresadas o implicitas, de igual forma, establece que
es el estado en el que una combinacion de propiedades inherentes en un producto,

proceso o sistema cumple con los requerimientos.

Justamente la calidad es un enfoque gerencial que se articula a las préacticas
directivas expuestas en la comunidad académica y empleados por gerentes en el
desarrollo de sus funciones, es un medio y un fin a la vez, dado que vislumbra los

objetivos y estrategias de las organizaciones en su intencion de crear valor y
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trasmitirlo a los grupos de interés. En tanto la calidad es una tarea inacabable y
perpetua que se debe conquistar cada instante, en cada tarea y decision tomada
por la empresa, entonces, el mejoramiento continuo es requisito para posicionarse
en el mercado y ofertar una propuesta de valor superior a la competencia, y asi

establecer relaciones estables y duraderas con los clientes.
6.2.7. Mejoramiento continuo

Basandose en lo anterior se afirma que la calidad cada vez toma mucha fuerza en
las organizaciones, mas en las que deciden implementar un sistema de gestion,
para asi ampliar la satisfaccion del cliente. De esta manera, el Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, en su norma (NTC-9001, 2008), no
evidencia la necesidad de que las organizaciones cuenten con un Modelo de
Operaciones por Procesos como uno de los requisitos para implementar un sistema
de gestion de la calidad; sin embargo si se senala la necesidad de “(...) establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.” (p.2).

A continuacion se detallan algunos de los aspectos que deben seguir las
organizaciones que desean implementar un sistema de gestion de la calidad, segun
la (NTC-9001, 2008):

a) determinen los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad
y su aplicacién a través de la organizacién

b) determinen la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinen los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) aseguren la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar

la operacion y el seguimiento de estos procesos,

40



e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de
estos procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

El autor Deming (como se citd en Gutiérrez, 1998), define la calidad como la
interaccion de las actividades de investigacion de mercado, de disefio del producto,
de fabricacion y de ventas, con el proposito de mejorar los niveles de calidad; y
donde dicha interacciébn debe repetirse de manera ciclica, la cual se expresa
mediante un circulo, denominado circulo de Shewhart o ciclo de calidad, en inglés
utilizadas por Deming como PDCA (Plan, Do, Check, Action) que traducen en las
palabras planear, hacer, verificar y actuar. El autor establece para que el
mejoramiento continuo sea una realidad, se necesita de una politica de
mejoramiento constante que se aplique en cada una de las etapas del proceso y en

cada departamento de la empresa.

De igual forma, la norma técnica internacional (NTC-9001, 2008) acepta el hecho
de que con todos los procesos se puede emplear la metodologia “Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar” con sus siglas (PHVA). La cual se define a continuacion:

“Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de los procesos.”
(p.7)
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Tal y como lo establece Deming con su ciclo de calidad, se determinan los pasos a
seguir en el proceso de mejora continua, como lo ilustra el siguiente grafico:

llustracién 4 Proceso de mejora continda - Deming

* 4) Actuar * 1) Planear

Fuente: Deming, W. E. (1989). Autor: Elaboracion propia.

Cuando se hace referencia a la calidad se debe hacer hincapié en la mejora
continua; pues es uno de los principios mas relevantes de la gestion de la calidad y

es lo que buscan permanentemente las organizaciones.

El autor Gutiérrez (1998) al hablar del mejoramiento del proceso muestra que es
necesario mejorar el resultado, lo que trae como efecto una mayor calidad en el
producto a menor costo. De esta forma, Gutiérrez (1998) define por mejoramiento
continuo la politica de mejorar constantemente y en forma gradual el producto,

generalizando los resultados de cada mejora realizada.

El autor Gen’ichi Taguchi (como se cité en Vargas Quifiones & Aldana De Vega,
2007) ingeniero y estadistico japonés, en la década de los 90’s realizo aportes
supremamente valiosos al tema del mejoramiento de la productividad resaltando el
hecho del significado tan importante que tiene la reduccion en la variabilidad,
concepto que permitié dar los primeros pasos para que otros académicos fijaran sus
0jos en la calidad total, dado que su enfoque estuvo dirigido a la forma en que se
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asocian la calidad y la productividad encaminada al perfeccionamiento de los

procesos dentro de las empresas.

Para el autor, la calidad se encontraba orientada en dos importantes conceptos; el
primero, los productos y servicios que fuese atractivos para el cliente y el segundo,
la oferta de productos que superaran la competencia respecto a su disefio y precio.
Taguchi (cémo se citdé en Vargas Quifiones & Aldana De Vega, 2007) desarrollo la
metodologia con el nombre de “ingenieria de la calidad” donde planteo siete

aspectos primordiales:

e “Funcién de pérdida

¢ Mejora continua

e Mejora continua y variabilidad

e La variabilidad puede cuantificarse en términos monetarios
e Disefio del producto

e Optimizacion del disefio del producto

e Optimizacion del disefio del proceso” (p.39).

El objetivo de esta metodologia va encaminado a cuantificar los procesos para
poder reducir los costos en funcion a las perdidas. En consecuencia, cuando la
calidad mejora, se obtiene la reduccién de costos por medio de la optimizacién del
disefio de los productos y de los procesos. En la calidad, el establecimiento de
limites superiores e inferiores de tolerancia que permitan evidenciar en las muestras
tomadas cual no estd cumpliendo los objetivos y que estd generando costos no
deseados para la empresa; es claro que las variaciones siempre existiran en
cualquiera de los procesos desarrollados por la empresa, sin embargo los gerentes
de estas deben reconocerlas con el fin de establecer una busqueda continua de

métodos que permitan reducirlas.

Apuntando hacia la gestion de un sistema de calidad pro procesos, cabe resaltar la

importancia entre un proceso y un sistema de gestion de calidad, dado que estos
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siguen las mismas pautas, ya que ambos requieren planificar la actividad, realizarla,
verificarla y si el resultado obtenido es satisfactorio, entonces se repetiran las pautas
hasta encontrar mejores oportunidades de mejorar en busca de ampliar la

productividad de la empresa.

Cuando se habla de mejoramiento continuo inevitablemente se debe hablar del
proceso de mejora de Deming y su ciclo PHVA, lo que conlleva a abordar el termino
calidad, el cual comprende un tema bastante amplio de exploracién que abarca los
mencionados anteriormente. A su vez, de la calidad se desprenden temas como los
procesos de donde se desprende la gestion de proceso y los mapas de procesos, y
los procedimientos de los cuales se desglosan los manuales de procedimientos
sustentados en los diagramas de flujo y sus debidos esquemas de simbolos
estandarizados que lo soportan, lo que desemboca en el abordaje de nuevos temas
tales como la descripcion de cargos, los cuales se nutren de conceptos como los
anteriormente mencionado, enfocando su hacer en los macro procesos de la gestion

humana.

La descripcion de los cargos son de vital importancia para la organizacion, dado que
permiten establecer una organizacion formal y estandarizada que permita operar de
manera estructurada enfocando su objetivo en el mejoramiento continuo reflejado
en un aumento de las politicas de calidad de la misma y eso solo es posible por
medio de la gestion de cada uno de sus procesos el cual es el pilar base que
fundamenta toda la organizacion que a su vez permitira brindar una guia que los

dirija al logro de los objetivos de la misma.

Tal como se ha visto en los temas desarrollados hasta el momento la gestion por
procesos es una metodologia para hacer gestion en las empresas, que se orienta
asegurar la calidad y productividad de las operaciones desarrolladas en las
organizaciones. Todo lo anterior implica analizar los procesos de la empresa,
realizar el mapa de procesos, caracterizar cada uno de ellos, establecer

procedimientos en la ejecucion de las operaciones y definir el manual de
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procedimientos; sin embargo no es suficiente, es necesario adecuar los objetivos y
funciones de los cargos para alcanzar los requisitos y necesidades fruto de asumir
un enfoque de gestion fundamentado en la calidad. Entonces la descripcion y
analisis de los cargos es paso indispensable para garantizar el mejoramiento
continuo y qué el personal entienda y se ajuste a los requerimientos presentes en
un modelo de gestidbn por procesos en la empresa porque posibilita articular y

coordinar las areas funcionales en pro de los objetivos organizacionales.
6.2.8. Descripcion y andlisis de cargos

Para empezar, Chiavenato (2000) entiende la descripcion de cargos como el
proceso der enumerar las tareas o funciones que conforman y diferencian los cargos
de otros en la empresa; es la enunciacion minuciosa de las funciones o tareas del
puesto (que hace el trabajador), la periodicidad en la implementacién (cada cuando
lo hace), las técnicas utilizadas para ejecutar las tareas o funciones (cémo lo hace)
y las finalidades del cargo (por qué lo hace). Esencialmente consiste en realizar un
inventario de los elementos significativos del puesto, los deberes y las
responsabilidades asumidas con las tareas del cargo.

El andlisis y disefio de cargo hace referencia a un proceso que segun Chiavenato
(2000) desarrolla al area de gestion del personal, sobre las especificaciones del
puesto de trabajo, en cuanto, enunciaciébn de funciones y tareas, definir su

periodicidad, las técnicas de trabajo y los responsables de ejecutarlas y evaluarlas.

Por su parte, Gémez, Balkin & Cardy (como se cit6 en Garcia Solarte, Murillo
Vargas, & Gonzales Campo, 2011) delimitaron el concepto del analisis y disefio de
cargos como el proceso de describir y reconocer la finalidad del cargo, los cometidos
y actividades esenciales; el entorno de trabajo en que se lleva a cabo las tareas, y
los conocimientos, competencias y aptitudes fundamentales. Asi pues, la intension
es suministrar informacion detallada sobre como lleva a cabo las funciones del

cargo, la manera de identificar competencias y responsabilidades, por tanto, lograr
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la definicibn de los objetivos y metas asociadas al cargo por medio de la
estructuracion de los contenidos, las atributos del trabajo y las relaciones de
comportamiento organizacional, comportamiento humano y motivacion para

perfeccionar el desempefio humano e incrementar la productividad de la empresa.

Otro punto destacado por (Garcia Solarte, Murillo Vargas, & Gonzales Campo,
2011) sobre al analisis y disefio de cargos, es que esta integrado por dos
componentes. En primer lugar, el analisis de cargo o del puesto es posible por medio
de la descripcién del puesto en cuanto funciones, tareas y deberes, dando como
consecuencia una caracterizacion del puesto. En segundo lugar, el disefio del cargo
hace alusion al perfil mas acorde para desempefiar las tareas descritas, asi se da
lugar a las especificaciones del cargo. En suma, dichos componentes se reflejan en
el Manual de Funciones, que cumple la finalidad de colaborar al alcanzar
mejoramiento en el desempefo del personal y cumpla con la expectativa de

eficiencia deseada por la empresa.

También, Gémez, Balkin & Cardy (como se cité en Garcia Solarte, Murillo Vargas,
& Gonzales Campo, 2011) se refiere a la caracterizacion del perfil y las
competencias para desempefiarse en el cargo, ello implica estipular las
competencias necesarias y desarrollar mecanismos que faciliten potenciar las
mismas a través de capacitaciones y motivacién periddicas, en la capacidad de
profundizar el sentido de pertenecia y la productividad en el trabajo. Claro esta, la
finalidad es favorecer el desempefio de las personas en todas sus dimensiones

humanas en concordancia a los objetivos de la organizacion.

Por su parte, Dessler (2001) sostiene que la secuencia del proceso disefio del cargo

esta compuesto estas etapas:

1. Identificacién del Cargo: Integra varias tipologias de informacion, en él se
define el titulo del cargo, asi mismo se delimita el estatus, posicion o nivel del

cargo en funcién de la descripcion. Se nombra el titulo del superior inmediato y
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se nombra en la descripcion, también se menciona el salario y otras
compensaciones al trabajador. Por ultimo es importante dejan en explicito el
nombre de la persona que ocupa el cargo, se dependencia de trabajo e indicar la

fecha de realizacion del andalisis.

2. Resumen del Puesto: En este punto se explora la naturaleza del cargo de tal
manera que se explique todas las funciones y actividades ejecutadas en el cargo,
las responsabilidades asociadas a él, para no se presten como ambigiiedades
que hagan interpretar erroneamente las especificaciones. La descripcién entre
mas especifica mejor porque facilita identificar el perfil de personal a contratar en
el cargo, la capacitacion necesaria y las estrategias para la evaluacion de
desempefio. De aqui en adelante es posible definir con objetividad la misién del

puesto incluyendo lo qué se hace, en cuales procesos y los resultados deseados.

3. Relaciones: Las interacciones interpersonales y sociales con elementos
internos y externos a la empresa, que estén asociadas a la realizacion de trabajo
deben ser especificadas en esta etapa. Es vital definir la persona que recibe los
reportes, a quiénes se supervisa, con quién se comparte el trabajo, asi sea ajeno
a la empresa. De este modo, se hace una descripcion sucinta del propésito de

las interacciones, las personas vinculadas a ellas y su frecuencia.

4. Responsabilidades y Deberes: Es primordial elaborar un listado sistemético de
las responsabilidades y deberes del cargo, utilizando una o dos frases para

describirlas. Se debe incluir la totalidad de responsabilidades asociadas al cargo.

Desde luego, de acuerdo a Garcia Echevarria & Castafio (2005) se debe tener claro,
gue el manual de cargos busca describir y registrar los propdsitos de un puesto de
trabajo, esclarecimiento sus cometidos y tareas en una area especifica de la
organizacion; se detalla las competencias y habilidades que debe ostentar las

personas que se desempefie en el cargo. En este orden de ideas, se presenta un
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ejemplo de un manual de cargos donde se evidencia punto por punto cada una de
las etapas que lo componen:

llustracién 5 Ejemplo de manual de funciones

1. IDENTIFICACION Y APROBACIONES

DENOMINACION: Contador

NIVEL JERARQUICO: Administrativo

FECHA DE
APROBADO POR ACTUALIZACION Dic-08

[ 2. MISION

Supervisar y controlar todas las operaciones contables realizadas por la asistente contable trabaja en estrecha
relacion con este, a fin de que se realice una contabilidad acorde con las necesidades operativas de la empresa.

3. FUNCIONES Y FINALIDADES

Revision de los movimientos contables.

Elaboracion de estados financieros periddicos.
Elaboracion de informes contables

Supervisar y controlar todas las operaciones contables.
Brinda asesoria en aspectos contables y tributarios.
Supervisar el registro diario de operaciones en libros
Verificar diariamente los documentos contables
Supervisar el ingreso por ventas diariamente.
Verificacion del calculo de impuestos.

Distribuir los gastos por centro de costos.

4. RECURSOS NECESARIOS PARA DESARROLLAR EL CARGO

Una silla comoda, que facilite |a labor del empleado sin ocasionarle lesiones a su cuerpo, una maquina de faci manejo
con un software tecnificado, buena iluminacién y un espacio apto para su labor.

5. ENTORNO

El entorno en el que desenvolvera el empleado es con ruido frecuente, con varias personas, cuenta con una oficina
dluminada.

6. ATRIBUCIONES
DECISIONES ESPERADAS RECOMEMNDACIOMES ESPERADAS
Todas aquellas que faciliten el desarrollo de su labor y que Todas aguellas que promuevan el mejoramisnto
coffespondan a su cargo. continuwo del puesto de trabajo.
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7. RELACIONES DE TRABAJD

INTERMAS EXTERMAS

Principalments con las otras el asistente contable, con el

Adminisirador del supermercado, con el Jefe inmediato. e Rocion fas provesdores.

B. PERFIL

B.1. NIVEL EDUCATIVO

EDUCACION FORMAL Bachiller, Técnico en sistemas contables, Profesional de Contaduria o carreras afines.

EDUCACION NO FORMAL Curs-:u.s de manejos contables, 5G1, cursos de Excel avanzado y de software
especializados

B2 EXPERIENCIA

Minimo un (2) afics de experiencia en puestos afines.

9. ENTRENAMIENTO

0.1. AREAS DE LA EMPRESA

Conecimiento general de MAXIMO 5.A., sus unidades de negocio ¥y su direccionamiento estratégico  (Misidn, Visidn,
Objetivos ).

9.2. AREAS ¥ TEMAS DEL DEPARTAMENTO

Conocimiento general del area de trabajo, su estructura administrativa y su direccionamiento estratégico
8.3. PUESTO DE TRABAJO

Captura de informacion,

Recepciin da afactivo.
Manejo de efectivo y ndmina

Fuente: Garcia Solarte, M. Murillo Vargas, G. & Gonzéalez Campo, C. (2010).

En este orden, el disefio de cargo se tiene que especificar el titulo de cargo, su nivel

jerarquico en la empresa, la forma y monto de la compensacioén y el jefe inmediato.

Ahora, de acuerdo a Werther & Keith (1982) hay que describir de forma holistica las

funciones y tareas a desarrollar concretando las responsabilidades especificas con

la intencién de elaborar los indicadores de control y desempefio, para ello se define

la misiéon del cargo.

Ademas de acuerdo a Garcia Solarte, Murillo Vargas, & Gonzales Campo (2011) es

conveniente ilustrar las posibles relaciones que tiene el trabajador con otras

personas al interior de la empresa como personas ajenas a la misma. Todo esto
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permite documentar las lineas de autoridad, los indicadores de logro, sus objetivos
y metas y otros requerimientos del cargo; en tanto deja en un lenguaje compartido
por los trabajadores que asegure la calidad en los procesos y el bienestar de la

personas.

De acuerdo con Garcia Solarte, Murillo Vargas, & Gonzales Campo (2011) el
analisis y disefio de cargos en las organizaciones esta soportado en lo que se llama
“‘job descriptions” (o descripcion del cargo, en espafol), estos documentos
especifican las tareas, responsabilidades, competencias y perfiles de las personas,
la linea de mando, indicadores de los objetivos, metas del cargo y los exigencias
fisicas, entre otros. En este orden, se argumenta que el objetivo de desarrollar el
job descriptions consiste es que los colaboradores conozcan el propésito del puesto,
del departamento y la empresa, para que el nivel de cumplimiento de los
lineamientos estratégicos se incremente en lo referente a calidad del producto y
bienestar de las personas. También se plantea dos tipos de cargos involucrados en

las responsabilidades del cargo:

e Nivel Gerencial y Ejecutivo: Usualmente estos cargos tienen
responsabilidades definidas y controladas por la casa matriz.

e Nivel Operativo: Todo gerente tiene el deber de actualizar los Jobs
descriptions del personal y disefio organizacional. Las politicas corporativas
comprenden la integridad de la empresay replican a los lugares que cubre la

empresa.

Por otra parte, los autores exponen que la descripcion de cargos o job description
son actualizados cada afio, pero si se presenta la necesidad de revisar los puestos

en las siguientes circunstancias:

e Son integrados.
e Son ocupados por una persona nueva.

e Son ocupados por una persona que estaba en otro cargo

50



Considerando que la descripcion define los perfiles necesarios para ocupar los
cargos.

De esta forma, Garcia Solarte, Murillo Vargas, & Gonzales Campo (2011)
consideran que la utilizacién de los job description forman una base de informacién
organizada que posibilita el andlisis y disefio de cargos, diferenciando los cargos de
contratistas, personas temporales y permanentes. Esta base puede estar a
disposicion de todos los empleados para que puedan interiorizar la descripcion de
cargo, sin necesidad de cambiarlo. Las modificaciones deben entregarse al superior

inmediato, para su autorizacién y envié al Departamento de Recursos Humanos.

En pocas palabras, los autores exponen los requerimientos generales para los job

description de un cargo administrativo, que se muestran a continuacion:

¢ Identificacion de la posicion.

e Contribuciones

e Especificacion del trabajo y formacion adicional.
¢ Relaciones de trabajo

¢ Informacion adicional
Y los requerimientos generales del job description para un cargo operativo son:

e Distribucion del puesto y area especifica en que va a trabajar
e Generalidades del puesto

e Caracteristicas fisicas y mentales

e Destrezas

e Descripcion de actividades, responsabilidades y aspectos generales.

En modo de conclusion, el modelo de gestion por procesos es una perspectiva en
la administracion que visualiza la empresa como un conjunto interrelacionado y

coherente de procesos orientado a generar valor y soluciones capaces de resolver
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las expectativas de los clientes valiéndose de la calidad y la eficiencia de los
procesos, los procedimientos y los manuales de funciones y cargos. Es un enfoque
interesado en crear condiciones capaces de mantener la excelencia de la
organizacién en sus operaciones internas en concordancia a las exigencias de
mejoramiento continuo de la calidad y la gestion eficiente del personal para

garantizar el disefio y ejecucion optima de los procesos organizacionales.

6.3. Marco legal y normativo

El marco legal hace referencia a las principales disposiciones juridicas que afectan,
determinan y limitan los comportamientos y/o decisiones de las organizaciones en
el territorio nacional. Por tanto, se toma en cuenta decisiones de las autoridades

politico-administrativas, tanto legislativas, ejecutiva y judiciales, que disciplinan la

actividad econémica.

Tabla 2 Marco Legal

Decision

Descripcién

Relevancia

Norma Técnica
Colombiana
NTC-ISO 9000

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO. Esta norma internacional proporciona los
conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario para los
sistemas de gestién de la calidad y proporciona la base para
otras normas de SGC. Esta horma esta prevista para ayudar al
usuario a entender los conceptos fundamentales, los principios
y el vocabulario de gestidon de la calidad para que pueda ser
capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC.

Norma Técnica
Colombiana
NTC-1SO 9001

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS. Esta
norma internacional se centra en todos los elementos de la
gestion de la calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios.

Importante
para el
desarrollo del
trabajo por el
deseo de la
empresa de
certificarse en
calidad
mediante la
norma técnica.

Constitucion
Politica
1991

de

La Constitucion Politica de 1991 es la institucion politica superior
del Estado, llamada también norma de normas. Es la expresion
tangible del poder politico en una sociedad porque dicta los
principios, deberes, derechos, intereses, valores de una
comunidad politica atravesada por relaciones de poder que

Relevante para
la empresa y el
desarrollo  de
sus
operaciones
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determinan la organizacién del Estado, el régimen, el sistema
electoral y de partidos, el ordenamiento juridico, la participacion
politica y la gestién publica de las estructuras del Estado. En la
constitucién se establece las atribuciones de las autoridades
sobre lo econdmico y en la sociedad civil que involucra las
empresas, otras organizaciones y los ciudadanos.

dentro del
marco de
legalidad
colombiano.

Conocido como Caédigo Sustantivo del Trabajo, es el marco legal
gue regula y disciplina las relaciones, obligaciones y deberes de

Relevante para
la empresa y el

Decreto 3743 |las empresas con los trabajadores, es decir, hace explicito las | desarrollo  de
de 1950, | obligaciones contraidas de los empleadores con los empleados | sus
Cadigo en marco de un contrato de trabajo. Dichas relaciones labores | operaciones
Sustantivo del | implican subordinacion, dependencia y retribucion de factores | dentro del
Trabajo. econdémicos, que en términos agregados impactan el desarrollo | marco de
de la sociedad y el comportamiento de la econémica nacional. | legalidad
(Decreto 3743, 1950) colombiano.
Relevante para
Ley 23 de|Establece control a la contaminacion y sugiere estrategias para | la empresa y el
1973, Cadigo |la recuperacion de recursos naturales (agua y suelo) y la|desarrollo de
de Recursos |atmosfera (aire), junto sanciones juridicas a las personas |sus
Naturales y | infractoras por deteriorar el medio ambiente, dado que es un | operaciones
proteccion  al | patrimonio comdn de la sociedad por tanto se busca el|dentro del
medio mejoramiento y conservacién de la atmosfera y los recursos | marco de
ambiente. naturales. (Ley 23, 1973) legalidad
colombiano.

El Decreto 410

de 1975,
Cadigo de
comercio.

Es la disposicion legal que regula la actividad comercial de los
comerciantes. Entre sus facultades se encuentra disciplinar y
regular la actividad comercial en la sociedad. Por tanto, define
comerciante (Art. 1° C. CCIO) a las personas naturales y
juridicas “que profesionalmente se ocupan en alguna de las
actividades que la ley considera mercantiles”, es decir, cuando
tenga un registro mercantil, un establecimiento comercial 0 haga
publicidad de comerciante (Art. 13° C. CCIO). También, dicta las
obligaciones del comerciante, por ejemplo, tener registro
mercantil, inscribir y/o conservar libros y documentos de la
empresa ante la camara de comercio, llevar contabilidad,
denunciar la cesacién de pagos de terceros y abstenerse de
realizar competencia desleal (Art. 19° C CCIO). Ademas la ley
establece los tipos de sociedad para constituir empresa, que
estan sujetas a un tramite legal antes la camara de comercio.
(Chavarro, 2011)

Relevante para
la empresa y el
desarrollo  de
sus
operaciones
dentro
marco
legalidad
colombiano.

del
de

Decreto-Ley 9

de 1979, Ley
general de
higiene y
seguridad

LaLey 9 de 1979, en el titulo 1, fija los parametros de proteccion
del medio ambiente, en especial, el Ministerio de Salud sera el
o6rgano encargado de supervisar el uso de agua en las
actividades comerciales y publicas. En este orden, las
actividades que generen residuos liquidos deberan contar con el
aval del Ministerio, en ningln caso se permite arrojar residuos a

Relevante para
la empresa y el

desarrollo de
sus
operaciones
dentro del
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ocupacional y
bienestar.

la calle, el medio para deshacerse de ellos es la adecuacion del
alcantarillado. En cuanto a los residuos soélidos se plantea que
toda empresa debe hacer una gestién de los desechos de
conformidad a las disposiciones de ministerio de salud, es decir,
los residuos solidos requieren estructuras para su
almacenamiento para evitar la propagacion de enfermedades y
plagas y otros fenémenos que atenten contra la salud publica.
Por dltimo, las emisiones al aire son reguladas por el ministerio,
se exigen planes de seguridad industrial e higiene y salud
ocupacional en las empresas para atenuar los impactos
negativos en la salud de los trabajadores por la exposicién a las
condiciones del trabajo. (LEY 9, 1979)

marco de
legalidad

colombiano.

Ley 388 de
1997,
Ordenamiento
Territorial
Municipal y
Distrital.

El ordenamiento territorial regular la utilizacién, transformacién y
ocupacion del espacio, de acuerdo con las estrategias de
desarrollo socioeconémico y en armonia con el medio ambiente
y las tradiciones histéricas y culturales (Art. 5°). Asi, los planes
de ordenamiento deben considerar la proteccion el medio
ambiente en la gestién del territorio a través de proyectos y
regulacion (Art. 6° y 58°). Es decir, esta ley otorga autoridad y
facultades a los 6rganos de planeacion municipal para integrar
programas de gestibn ambiental en las cabeceras urbanas y
rurales. (Ley 388, 1997)

Relevante para
la empresay el
desarrollo de
sus
operaciones
dentro
marco
legalidad
colombiano.

del
de

El ordenamiento territorial regular la utilizacién, transformacién y
ocupacion del espacio, de acuerdo con las estrategias de
desarrollo socioeconémico y en armonia con el medio ambiente

Relevante para
la empresa y el

igg& 9 de y las tradicior\es histéricas y cul}urales (Art. 5°). ASI los plangs desarrollo  de

fundamentos de qrdenamlento d.e,ben cons.lde.rar la prqtecuon el medio | sus .

e & alfifen ar_n.blen.te en la gestién del territorio y organiza el uso, goc_e y | operaciones

. utilizacion del suelo a través de proyectos y la regulacion | dentro del

ambiental de . . . .

Colombia. administrativa (Art. 6° y 58°). Es de_cw, se gtprga autqudad y marc_o de
facultades a los 6rganos de planeacion municipal para integrar | legalidad
programas de gestion ambiental y desarrollo social en las | colombiano.
cabeceras urbanas y rurales de las entidades territoriales.

El sistema de riesgos profesional busca prevenir, proteger y | Relevante para
atender a los trabajadores de los efectos de las enfermedades | la empresa y el

Decreto Ley | profesionales y los accidentes que puedan ocurrirles producto | desarrollo  de

1295 de 1994, |de las actividades laborales. Su finalidad es mejorar las |sus

Sistema de | condiciones de trabajo y salud de los trabajadores en funcién de | operaciones

Riesgos medidas obligatorias de salud ocupacional, por tanto, fija las | dentro del

Profesionales. | prestaciones de atencion en salud y las prestaciones | marco de
econémicas derivadas de los accidentes o enfermedades |legalidad
laborales. (LEY 1295, 1994) colombiano.

Ley 1762 de
2015,
legislacion

Busca prevenir, controlar y sancionar el contrabando, el lavado
de activos y la evasion fiscal fortaleciendo la capacidad
institucional del Estado y el procesamiento y sancién juridica y
pecuniaria de los actores que lleven a cabo actividades de

Relevante para
la empresa y el
desarrollo  de
sus
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sobre el

contrabando y evasion de impuestos. En este sentido, el

operaciones

contrabando. contrabando, el fraude aduanero y el lavado de activo ameritan | dentro del
pena de privacion de la libertad, una multa econémica y|marco de
prohibicién para ejercer la actividad econémica en que incurrié | legalidad
en falta. Ante esto, se halla la politica de prevencion de | colombiano.
contrabando que integra la DIAN, la Policia Nacional y la Fiscalia
General de la Nacion. (LEY 1762, 2015)
Relevante para
Ley 1581 de|Garantiza el derecho de las personas a conocer, actualizar y | la empresa y el
2012, rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en | desarrollo  de
Disposiciones |bases de datos, en tanto, se debera informar y solicitar | sus
generales para | autorizacion en la utilizacion de datos personales  en|operaciones
la  proteccion | concordancia a los principios de legalidad, finalidad, libertad, | dentro del
de datos | veracidad, transparencia, seguridad y confidencialidad. (Ley | marco de
personales. 1581, 2012) legalidad
colombiano.

Decreto 624 de
1989, estatuto

Establece la obligacién tributaria de los contribuyentes,

Relevante para
la empresay el

Tributario  de | personas y sociedades comerciales, a declarar y pagar el |desarrollo de
los impuestos | impuesto de renta y complementos. También establece los | sus
administrados | lineamientos para hacer retenciones en la fuente, impuesto | operaciones
por la Direccién | sobre las ventas, impuesto del timbre y las sanciones por | dentro del
General de | irregularidades en la declaracion y pago de los impuestos | marco de
Impuestos establecidos por la ley. (Decreto 624 , 1989) legalidad
Nacionales. colombiano.
Ley 863 de
2003, normas
tributarias . - o . - Relevante para
aduaneras Complemer\.ta dISpOSIF:IOHES e.n materia trll?utarla para contribuir | la empresa y el
T alas establlldgd del fllsc.o nacllonal con el impuesto g la rgnta y | desarrollo  de
control — com;?lementarlos, dellmltg gl |mpue§to sgbre el patrimonio y la | sus .
estimular o| | Sravamenes a los _m_owmlent_os. fl_nan_C|eros, las adug,nas y | operaciones
crecimiento concreta los p_ro_ced|m|entos disciplinarios para la evaspn por | dentro del
A parte de administradores, representantes legales y revisores marc_o de
. fiscales. (Ley 863, 2003.) legalidad
saneamiento .
: colombiano.
de las finanzas
publicas.
El cédigo penal establecer las sanciones pecuniarias y privativas | Relevante para
de la libertad para los responsables de cometer delitos |la empresay el
econdmicos y violacion a los derechos de autor. Las conductas | desarrollo  de
Ley 599 de|que se buscan regular son el panico econémico y agiotaje, | sus
2000, Cadigo | fraude, la usura, manipulacidon de precios, lavado de activos, | operaciones
penal. falsificacion, la emision ilegal o la circulacién ilegal de moneda, | dentro del
acaparacion de bienes de primera necesidad, suplantacién de | marco de
marcas, espionaje industrial, el contrabando, entre otros. (LEY |legalidad
599, 2000) colombiano.
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Ley 48 de
1983, Criterios
generales para
regular el
comercio
exterior.

En él se establecen las pautas generales que orientan el
comercio exterior de mercancias y servicios, establece
beneficios (exoneraciones) a las empresas que participen en el
comercio exterior. Define las autoridades (consejo superior del
comercio exterior, Ministro de comercio exterior encargadas del
control y vigilancia y las medidas a seguir cuando se presenta
traficos de mercancias u otras irregularidades; y especifica el
ordenamiento juridico de las zonas francas y las tarifas
arancelarias. (LEY 48 , 1983)

Relevante para
la empresa y el
desarrollo  de
sus
operaciones
dentro
marco
legalidad
colombiano.

del
de

Fuente: Elaboracion propia.

6.4.

Marco contextual

6.4.1. Caracterizacion y presentacion de la empresa

6.4.1.1.

Datos generales

e Nombre: DIMAPRO LTDA.
e Fecha de creacion: 26 de abril del 2001

e Razon social: Disefio y Manufactura de Productos LTDA.
e Ciudad: Cali.

e Pagina web: http://www.dimapro.co/

e Propietario y Fundador: Fabian Ospina (Actual Gerente)

e Socios: Mayra Alejandra Ospina (Esposa) (2010)

e Sector: Industria inyeccion de plasticos - Manufactura

e A gué se dedica: Maquila de productos en plastico (poli estireno)

e Tamafo de la empresa: Pequefia

e Total de trabajadores: 14 personas

e Ventas Anuales: 2018: $950 millones.

2017: $910 millones.
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6.4.2. Resefa histérica

De acuerdo a conversaciones sostenidas con el Coordinador Comercial y
Administrativo (Colonia, 2018) de DIMAPRO LTDA., esta se fundo en el afio 2000
por su duefio Fabian Ospina constituida legalmente ante camara y comercio,
ofreciendo servicios en la linea de metalmecanica y fabricando repuestos para
maquinaria y prestaba sus servicios principalmente a los ingenios aledafios a Cali,
el taller era pequefio (alrededor de 100 metros cuadrados), y quedaba ubicado en
el barrio porvenir, empezé con un torno, luego adquirié una prensa hidraulica, una

rectificadora y demas herramientas para prestar los servicios de metalmecénica.

Debido al servicio que prestaba, un cliente le llevé un molde de inyeccion para que
le hiciera mantenimiento, desde ahi mas clientes de los ingenios empezaron a llevar
sus moldes para que Fabian les hiciese mantenimiento, hasta que en el afio 2008,
prestando este servicio es que uno de esos clientes le pregunta si tiene maquinas
de inyeccion para realizar la inyeccion de los moldes que le llevaban, es ahi cuando
ve la necesidad de los ingenios y decide comprar una maquina inyectora para probar
los moldes a los que les realizaba mantenimiento y desde ese instante empiezan a

surgir contratos con varias empresas para prestar el servicio de inyeccion.

En el afio 2008, llega a la empresa Mayra Alejandra Colonia quien ingresa como
socia capitalista a la empresa, con el fin de darle mas dinamismo econémico a la
empresa y dar un mejor manejo administrativo a la empresa. También, se adquieren
mas equipos (5 en total) para el montaje de una planta de inyeccién de plasticos, lo
que les permitié prestar un servicio integral, desde el disefio y la fabricacion de los
moldes, hasta las pruebas en planta, puesta en funcionamiento del proceso

productivo de inyeccién y produccién de productos plasticos.

Ese mismo afo, decidieron trasladar la empresa para el barrio Jorge Isaac, dado

qgue la adquisicion de maquinaria para inyecciéon de moldes les exigia disponer de
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un espacio mayor, la bodega cuenta con 400 metros cuadrados y con el transcurrir

de los afios se fueron adquiriendo mas maquinas de inyeccion.

La adquisicion de estas maquinas nuevas les permitié tener una linea de inyeccion
institucional a partir del afilo 2009, la cual empez6 a prestar sus servicios a la
empresa Proimpo, compafiia lider en productos promocionales en América Latina,
esta se encarga desarrollar conceptos promocionales innovadores estimulando la
decision de compra de los consumidores de diversas marcas, cuenta con mas 150
clientes en diferentes industrias en centro américa, Latinoamérica y Europa, con

base de operacion directa en Colombia y Peru.

A patrtir del 2012 Fabian y Mayra toman la decision de crear su propia marca de
productos plasticos en lineas como hogar, aseo, infantil, envases, herméticos y
consolida sus servicios de mecanizado, fabricacion, mantenimiento de moldes y
magquila de inyeccidn de plasticos. Con la apertura de esta nueva linea se pretende
ampliar el portafolio de clientes buscando llegar a pequefios y medianos
comerciantes que se dediquen a la venta al por menor de productos de cristaleria y

plastico (jarras, vasos, entre otros).

En el afio 2014, llega a la empresa Andrés Felipe Colonia y se encarga de dinamizar
y darle vida a la linea popular porque se habia descuidado esta linea de produccion
y no les estaba generando ingresos haciendo que la linea de inyeccién de plasticos
(maquila institucional) con un Unico cliente fuese su Unica fuente de ingresos.
Andrés Felipe empez06 realizando contacto con nuevos clientes en las diferentes
partes de Cali, principalmente contactando a comerciantes en el centro de la ciudad.
Al ver que la ciudad estaba saturada de competidores dado que los comerciantes
muchas veces prefieren adquirir productos importados de la china, Andrés Felipe ve
la necesidad de conseguir mas clientes y empieza a buscarlos en mas ciudades del
territorio nacional, decide visitar Bogota, Ibagué,, Medellin, Barranquilla, Cartagena
y Santa Marta en busqueda de clientes y al ver que lograba conseguir que pequefias

y medianas empresas con locales distribuidos en esas ciudades empezaron a
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realizar pedidos, decide contratar un vendedor en cada una de las ciudades en las
que ha logrado concretar las ventas y es asi como esta linea empez6 a tomar fuerza
en la empresa convirtiéndose en el 20% de las ventas totales de la empresa hasta

la actualidad.

Actualmente la empresa se encuentra mas enfocada a prestar servicios de
inyeccion que a prestar servicios de reparacion metalmecanica, dado que sus
mayores clientes (Proimpo y Aldor) les representa el 80% de las ventas totales de
cada afio, haciendo que la linea de inyeccién de plasticos (maquila institucional) sea

la mas fuerte de la empresa.
6.4.3. Mision

De acuerdo a conversaciones sostenidas con el Coordinador Comercial y
Administrativo (Colonia, 2018) de DIMAPRO LTDA., esta es una “empresa del
sector metalmecanico y del plastico; dedicada a la fabricacion de repuestos para
maquinaria, moldes e inyeccion de plastico, brindando productos competitivos que
cumplan con las expectativas del cliente, con un excelente equipo humano que
busca soluciones con valor agregado a la industria y el comercio. Generando

utilidades y beneficios a todos nuestros colaboradores”.

6.4.4. Vision

De acuerdo a conversaciones sostenidas con el Coordinador Comercial y
Administrativo (Colonia, 2018) de DIMAPRO LTDA., “Seremos reconocidos en el
2015 a nivel nacional como uno de los mejores fabricantes de moldes, repuestos
para maquinaria industrial y productos plasticos, incursionando en mercados
internacionales a través de un sistema de gestion de calidad, tecnologia y talento
humano calificado, teniendo como mayor responsabilidad de toda la organizacion el

servicio al cliente”.
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6.4.5. Valores corporativos

De acuerdo a conversaciones sostenidas con el Coordinador Comercial y

Administrativo (Colonia, 2018) de DIMAPRO LTDA. sus valores corporativos son:

Innovacién: Tienen la capacidad de partir de una muestra, un simple plano o un
concepto de idea, ofreciendo servicios de disefio y desarrollo que se ajustan a la

necesidad del cliente.

Eficiencia: Poseen una completa planta de fabricacion para inyeccion de plasticos

gue hara que la maquila tenga altos estandares de eficiencia y cumplimiento.

Calidad y excelencia: Fabrican con materias primas de primera calidad, cumpliendo

producciones con precision y prestando servicios de excelencia.

Seguridad y salud en el trabajo: Cumpliendo con la normatividad nacional vigente
aplicable en materia de riesgos laborales, evaluando periédicamente el estado de
salud de sus empleados para identificar y controlar los riesgos de salud relacionados

con su labor.

No uso de alcohol, drogas y tabaco: Se prohibe el consumo de alcohol, tabaco y
sustancias psicoactivas por parte de los empleados, contratistas y visitantes dentro
del horario laboral, al igual que la venta o posesion de alguno de estos elementos.
Los empleados deben participar en los programas de sensibilizacién y capacitacion

que promuevan el cumplimiento de esta politica.
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6.4.6. Organigrama

llustracién 6 Organigrama de DIMAPRO LTDA.

Gerente
General
______ Asesoria
contable
. Coordinador
Supervisor de .
. comercial y
Produccién - .
administrativo
Supervisor de Asistente
Inyeccion administrativo
Operario Mecanico

Fuente: Documentos suministrados por la coordinaciébn comercial y administrativa de
DIMAPRO LTDA.

Siendo una pequefia empresa y con una corta trayectoria, se aprecia que su

estructura es relativamente pequena.

La encabeza el gerente general quien esta a cargo de que ejecutar las funciones
administrativas como lo son prever, organizar, planear, dirigir y controlar. Asi mismo,
se encarga de los andlisis necesarios del mercado y el planteamiento de estrategias
para atraer nuevos clientes y mejorar los servicios que presta a los clientes que ya

tienen.

Cuenta con una asesoria contable, quien esta a cargo de la parte financiera, costeo

de los proyectos de produccion y todo lo relacionado con la parte contable de la
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empresa de manera parcial ya que es el gerente la persona que tiene la potestad

de hacer los movimientos bancarios necesarios.

Como una segunda instancia, en la estructura se encuentran dos lineas de trabajo

principales que son:

En la primera linea se encuentran:

Supervisor de produccidn e inyeccion: es la persona encargada de la
planeacién, organizacion, direccion y control de cada uno de los proyectos
de produccién que emprende la empresa con determinado cliente; debe
programar los moldes, supervisar el personal operario de inyeccion,
supervisar la calidad del producto terminado, velar por el buen
funcionamiento de las maquinas y que la produccién no se detenga, si se
detiene debe solucionar el problema lo antes posible.

Mecanicos: Son las personas encargadas de realizar la reparacion y el
mantenimiento de las maquinas de inyeccion de plastico y los moldes que se
utilizan para la inyeccion.

Operarios: Son las personas encargadas de operar las maquinas de
inyeccion de plastico.

En la segunda linea se encuentran:

Coordinador comercial y administrativo: es la segunda persona al mando
después del gerente, es el encargado de las compras y ventas, ejecutar las
compras necesarias y previamente aprobadas por el gerente, para el
cumplimiento de las necesidades y requerimientos del cliente.

Asistente administrativo: Es la persona encargada de cumplir un rol de
secretaria, cumple actividades como recibir llamadas, realizar documentos,
cartas, cotizaciones, tramites logisticos y demas documentacién necesaria
tanto para la promocién como para la ejecucion de proyectos de produccion,

documentacion requerida por los clientes.

62



Ademas, se cuenta con una tercerizacion de servicio en asesoria contable, es la
revisora fiscal que presta sus servicios por honorarios y es la persona encargada de
revisar periddicamente la labor contable que realiza la asistente administrativa y de

avalar y firmar todos los temas tributarios (impuestos) de la empresa.

6.4.7. Portafolio

6.4.7.1. Productos y/o servicios

De acuerdo a informacion consultada del sitio web de la compafiia (Dimapro, 2018).
La organizacion fue creada como una sociedad con fines lucrativos e impacto en el

area industrial y desarrolla diverso tipo de actividades:

Se especializan en productos plasticos para los sectores hogar, escolar, institucional
y promocional, y en productos diversos para cocina, mesa, organizacion, decoracion
y envases. De igual forma, orientan a sus clientes en sus fases de disefio,
fabricacion de moldes y repuestos, puesta en marcha de procesos, pruebas para
moldes y proceso de inyeccion, produccion de productos terminados,

mantenimiento de moldes y repuestos, y ensamble de piezas terminadas.
Los servicios que ofrece son:

Servicio de Inyeccion de Plasticos (Maquila institucional): Se cuenta con una planta
completa de fabricacién para el proceso de inyeccion de plasticos que ponen a
disposicion de sus clientes. Con el servicio de maquila se cumplira con altos
estandares de eficiencia y cumplimiento exigidos por el cliente. El proceso
productivo en plasticos como polietileno o polipropileno es de facil programacion, ya
que trabajan con equipos como molino, chiller, torre de enfriamiento e inyectoras
bien acondicionadas y compactas entre si, ubicados en las instalaciones y con los

estandares de seguridad industrial exigida por los clientes.
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Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea popular propia): Se cuenta con una planta
completa de fabricacién para el proceso de inyeccion de plasticos que ponen a
disposicion de sus clientes, con su catalogo de productos propios ofrecidos a

clientes minoristas en todo el territorio colombiano.

Fabricacion de Moldes de inyeccién de plasticos: Este servicio personalizado
permite disefiar con base en las necesidades del cliente, requisitos de procesos o
exigencias de costo. Asesoran cada proyecto considerando variables como calidad
del acero, durabilidad del molde, numero de cavidades, colada caliente, colada fria,
sistema de refrigeracion y otras caracteristicas de proceso. Si el cliente lo requiere

se realizan pruebas a moldes fabricados.

Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccion de plasticos: Se realiza la
fabricacion y mantenimiento de repuestos para maquinaria y piezas de

metalmecanica en torno o fresa.

Cuentan con la maquinaria especializada y el personal capacitado para realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo de moldes llevados por los clientes,

disminuyendo los tiempos de paro y los costos por dafios.
6.4.8. Mercado objetivo

De acuerdo a conversaciones sostenidas con el Coordinador Comercial y
Administrativo (Colonia, 2018) de DIMAPRO LTDA. Su mercado objetivo se centra
en el sector de la industria plastica en general, y DIMAPRO a la fecha tiene amplia
trayectoria en el sector, prestando servicios a grandes organizaciones como
Proimpo y Aldor quienes son sus mayores clientes, logrando en un corto tiempo
construir una buena imagen gracias al buen desarrollo de los proyectos contratados;
Ademas cabe resaltar que desarrolla proyectos a lo largo y ancho del pais en
ciudades como Bogotd, lbagué, Medellin, Barranquilla, Cartagena y Santa Marta y
entre sus objetivos a largo plazo esta la determinacion por llegar a otros paises con

sus productos.
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La organizacién se ha planteado aumentar su nivel de participacion en el mercado
nacional y exterior, debido a que en los Ultimos afios no ha crecido en ventas con
respecto a las proyecciones que se plantean al inicio de cada afio, porque solo
cuenta con dos clientes (PROIMPO y ALDOR) que representan el 80% de sus

ventas anuales.

La organizacion ha puesto sus ojos en la implementacion de un sistema de gestion
por procesos que permita desarrollar un sistema de gestion de calidad que
promueva la mejora continua y los posicione en el sector de la metalmecanica y la
inyeccién de plasticos; permitiendo que se implementen estrategias de mercadeo y
de ventas que logren captar un mayor numero de clientes y asi incrementar su

produccion y sus ventas.

7. METODOLOGIA

El trabajo que se llevara a cabo tiene como finalidad exponer los rasgos
caracteristicos de la organizacion DIMAPRO LTDA., que permitan efectuar un
analisis en la elaboracion del mapa de procesos, la caracterizacion de los procesos

y el manual de descripcién de cargos y funciones.

7.1. Tipo de investigacion

El autor Méndez (2012), habla acerca de que un tipo de investigacién descriptivo,
tal como lo es este trabajo, presenta como su objetivo principal el hecho de
reconocer las situaciones, costumbres y actitudes que sobresalen partiendo de la
representacion clara de las actividades, objetos y procesos realizados dentro de la

empresa. El propésito no solo se delimita en la recopilacién de datos, sino también
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al pronéstico e caracterizacion de los vinculos que se establecen entre dos 0 més

variables a analizar.

Del mismo modo lo define Selltiz (1976), dado que menciona que un tipo de
investigacion de caracter descriptivo permite determinar los rasgos distintivos tantos
de personas, grupos, organizaciones, objetos o entornos, en otras palabras, lo que
se presente es eshozar un escenario de una situacion determinada. Un disefio
descriptivo necesita de una descripcion precisa de respuesta a los seis interrogantes
de la investigacion: quién, qué, cuando, dénde, por qué y como Selltiz (citando a
Méndez, 2012)

Segun lo establece en los requisitos de la norma ISO 9001, se deben determinar los
procesos necesarios del sistema de gestion de calidad partiendo de la identificacién
del diagndstico actual de la organizacion, donde se logran analizar las principales

areas, caracteristicas que contribuyen a la construccion de lo mencionado.

La realizacion de este analisis permitira la elaboracion de la caracterizacion de los
procesos operativos, lo que servira de insumo para la elaboracion de la descripcién

de cargos de quienes participan en dichos procesos.

7.2. Método de investigacion

“El método consiste en integrar componentes dispersos de un objeto de estudio para
estudiarlos en su totalidad”. (Selltiz, 1976, pag. 56; Méndez, 2012).

En el presente trabajo se usé el método de tipo deductivo, el cual se establece al
tomar una perspectiva de analisis general de la organizacion hasta llegar a la
especifica teniendo en cuenta que se debe realizar una descripcion de las diferentes
areas de la empresa, sus procesos Yy los responsables de cada uno con el fin de

generar la documentacion correspondiente.
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7.3. Fuentes de investigacién

7.3.1. Fuentes primarias

Como fuentes principales, se usara la revisibn documental que tenga la
organizacion, de igual forma que se hara la revision general de los documentos que
ha generado la empresa tales como formatos, planes, instrucciones y archivos
audiovisuales, que permitan dar aporte a la descripcion de cada proceso. De
acuerdo a Hernandez, Fernandez, & Baptista (2003) al recolectar informacion vital
de la empresa como los registros de los sucesos rutinarios, los procesos, la cultura
de la organizacién y otros aspectos esenciales del objeto de estudio, permite que la
revision documental ayuden a identificar los roles de las personas, comprender una
situacion determinada y revelar las perspectivas de quienes han participado en la

elaboracion de los documentos.

Utilizar la entrevista como una herramienta que permita recolectar informacion a
partir de la experiencia que ha vivido el personal de la organizacion, en especial en
lo que se refiere a las actividades operativas. Esta herramienta proporciona un
vinculo directo con el personal permitiendo identificar caracteristicas importantes
que con laimplementacién de otras técnicas de investigacion se pueden omitir como

lo es la revision documental.

7.3.2. Fuentes secundarias

Se hara uso de publicaciones especializadas en gestion de calidad y gestion del
talento humano que permitan dar un norte a seguir tedricamente para la

caracterizacion de los procesos y la elaboracion del manual de cargos.
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7.4. Técnicas de investigacidon y recoleccion de informacion

7.4.1. Revision documental y evaluacion preliminar

En primera instancia, se realiza la revision de las fuentes secundarias que
identifique los conceptos mas importantes, los modelos e investigaciones que
permitan dar una guia tedrica sobre la caracterizacion descriptiva que se efectuara

en la organizacion.

Cuando se identifiquen los modelos y las teorias que permitan implementarse en
elaboracion documental, se sigue con un diagnostico o evaluacién preliminar que
de determine el estado de la documentacién de la empresa respecto a la gestion de
procesos, los procesos mismos y el manual de descripcion de cargos.

Para el desarrollo y alcance del objetivo general de este trabajo, se debe realizar
una planeacién con los insumos obtenidos que soportados de forma tedrica se

pueda sustentar a si mismo.

7.4.2. Recolecciéon de lainformacion

Con base en el insumo tedrico y la evaluacion preliminar del estado general de los
procesos de la organizacion, se recoge la informacion obtenida de las entrevistas
con el gerente y el personal relacionado directamente con los procesos operativos
con el fin de obtener informacidén que sea relevante para el estudio. Mediante la
observacién en campo se realiza el contraste con la informacion obtenida en las
entrevistas para documentar el paso a paso de los procesos estratégicos, operativos
y de apoyo identificados.

Con esta informacion se construyen los procesos que serviran de insumo para el
disefio y creacion del mapa de procesos, que a su vez permitira identificar cual de
las tres categorias de procesos se utilizaran para la construccion de la

caracterizacion de los procesos.

68



7.4.3. Analisis de la informacion

Cuando se haya recolectado la informacion necesaria, se realizara un analisis de
los datos obtenidos mediante la entrevista realizada al gerente, se elaboraran las
pautas y recomendaciones sobre los pasos a seguir frente a la forma de elaboracion
de los procesos y el manual de descripcién de cargos con el objetivo de que estos
se alineen con la estrategia organizacional, siguiendo las recomendaciones de la
NTC ISO 9001 que requiere la realizacion de la clasificacion en procesos
estratégicos, misionales y de apoyo.

Mediante la obtencién de informacion y el analisis de la misma, se elaborara la
documentacion acerca de los procesos y el manual de descripcion de cargos, cuya
informacion consignada en ellos sea asertiva, concreta y que se asemeje a la
practica, para que los documentos se conviertan en herramientas de facil consulta

para los integrantes de la organizacion.

7.4.4. Elaboracion de documentos

Se realizara el desarrollo de la documentacién partiendo de la informacién
recolectada, el andlisis previo realizado y los modelos utilizados para la obtencién
del mapa de procesos, las caracterizaciones de los procesos, la elaboracion del
manual de descripcidn de cargos que actualmente se utilizan en la empresa,

cumpliendo con los objetivos propuestos en éste trabajo.

7.5. Presupuesto

Para el desarrollo de la presente investigacion se hace necesaria la utilizacion de
recursos financieros, materiales e institucionales asi:

Recursos financieros:
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Tabla 3 Presupuesto financiero

Libros y/o revistas $ 100.000
Fotocopias y/o papeleria $ 100.000
Energia $ 200.000
Transporte $ 180.000
Internet $ 200.000
CD’s $ 15.000

Asesoria Docente

$ 600.000

Fuente: Elaboracién propia.

7.6. Cronograma

Para el desarrollo de la presente investigacion se hace necesaria la utilizacién de

un cronograma de actividades a desarrollar asi:

Tabla 4 Cronograma de actividades

Evaluar situacién actual de la empresa.

Revision documental y evaluacion preliminar.

Recoleccion de la informacion.

Andlisis de la informacion.

Disefiar mapa de procesos.

Caracterizar los procesos estratégicos, misionales
y de apoyo identificados en el mapa de procesos.

BElaborar manual de descripcion de cargos para los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

Fuente: Elaboracion propia.



8. GESTION DE PROCESOS

8.1. Diagnéstico del estado actual de los procesos de la empresa DIMAPRO
LTDA.

DIMAPRO LTDA. es una empresa que cuenta con 18 afios de experiencia en el
sector industrial de inyeccidn de plasticos, ha logrado prosperar afio tras afio con
persistencia, logrando posicionarse en su mercado objetivo siendo reconocida por
la calidad de sus productos, prestando servicios en maquila de inyeccién de plastico,
disefio, reparaciones y mantenimiento de moldes a través de ingenieria

especializada como la metalmecénica.

Se realizara un diagndstico de la situacion actual de la empresa con el objetivo de
obtener informacion que permita identificar las fortalezas y debilidades de la
organizacién y determinar los recursos y capacidades con los que cuenta para

afrontar el entorno organizacional.

Para efectuar el diagndstico se organizaron reuniones con el Gerente General y el
Coordinador Administrativo y Comercial, haciendo hincapié en cuales eran los
objetivos principales de este trabajo, afirmando que a pesar de tener una
perspectiva administrativa, se abordarian principalmente temas relacionados con la
produccién, mencionando las funciones de los principales procesos operativos
como lo son la Fabricaciéon de Moldes de inyeccién de plasticos, el Servicio de
Inyeccién de Plasticos (Maquila institucional), el Servicio de Inyeccién de Plasticos

(Linea popular) y el Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccion de plastico.
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8.2 Diagnostico del proceso administrativo

8.2.1. Planeacién

Actualmente DIMAPRO LTDA. tiene una mision que plasma la razon de ser de la
organizacion frente al entorno, sin embargo, al ser una empresa pequefia que se
enfoca en el quehacer diario, los empleados no conocen de manera puntual cual es
la misién y visién, como herramienta base para alinearse con los objetivos de
desarrollo, crecimiento y reconocimiento que busca la empresa, correspondiente a

la estrategia que tiene la organizacion.

Actualmente DIMAPRO LTDA. no tiene un mapa de procesos disefado, sin
embargo, durante el desarrollo de la entrevista se pudo evidenciar que el gerente
realiza actividades de planeacion estratégica en toda la linea productiva en la que
se encuentra la Fabricacion de Moldes de inyeccion de plasticos, el Servicio de
Inyeccion de Plasticos (Maquila institucional), el Servicio de Inyeccion de Plasticos
(Linea popular) y el Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccion de plastico.

Para cada pedido o contrato pactado, el Gerente General junto con el Coordinador
Administrativo y Comercial, realizan una planeacion que permite definir el plan de
accion de la produccion para la linea de negocio que lo requiera, asignacion
recursos, definir necesidades de personal, programacion del cronograma de
produccion, lo cual implica que de manera practica se realiza un seguimiento que

garantice el desarrollo y cumplimiento de los términos pactados con el cliente.

8.2.2. Organizacion

DIMAPRO LTDA. nace como un pequefio proyecto de emprendimiento en respuesta
a las necesidades manifiestas de una parte del sector industrial, con la idea de
prestar servicios de metalmecanica para el mantenimiento a moldes pues su
Gerente General se habia dado cuenta que en Cali no habian empresas que
prestaran este servicio para satisfacer esa necesidad especifica, con el pasar de los

afos fue que vio que nacian mas necesidades por parte de esa industria y empezé
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a ampliar los servicios que ofrecia hasta tener las 4 lineas de negocios que tiene

actualmente la empresa.

En la actualidad DIMAPRO LTDA. desarrolla actividades en la Fabricacion de
Moldes de inyeccion de plasticos, el Servicio de Inyeccion de Plasticos (Maquila
institucional), el Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea popular) y el Servicio de

Mecanizado de moldes de inyeccion de plastico.

Su politica consiste en brindar a los clientes servicios de metalmecanica e inyeccion
de plasticos en el sector industrial, donde cuentan con personal competentes junto
con una infraestructura tecnolégica en maquinaria acorde a las necesidades del
mercado. Se enfocan en satisfacer a cabalidad las necesidades de sus clientes.
Para ello han disefiado politicas de innovacion, eficiencia, calidad y excelencia,
seguridad y salud en el trabajo, y de o uso de alcohol, drogas y tabaco, que permite
garantizar en su actividad productiva la evaluacién, control y mejora continua de los

procesos para minimizar riesgos y maximizar resultados.

DIMAPRO LTDA. es una organizacion de estructura vertical encabezada por su
Gerente General, en los subprocesos se encuentra la rama productiva y la rama

administrativa y comercial representada en el organigrama (Ver llustracion 5).

Siendo una pequefia empresa y con una corta trayectoria, se aprecia que su

estructura es relativamente pequena.

e Gerente general

e Asesoria contable externa.

Como una segunda instancia, en la estructura se encuentran dos lineas de trabajo

principales que son:

En la primera linea se encuentran:
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e Supervisor de produccién e inyeccion.
e Mecanicos.

e Operarios.
En la segunda linea se encuentran:

e Coordinador comercial y administrativo.

e Asistente administrativo.

8.2.3. Direccion

La direccion de la empresa esta en cabeza del Gerente General quien realiza forma
empirica las actividades y funciones tanto para la parte administrativa como para la
productiva en sus cinco fases (planear, hacer, verificar y actuar), sin embargo, ain
no tienen documentados sus procesos y por tanto la evaluacion y el control se
realiza de forma empirica y no documentada para establecer un sistema

estandarizado de evaluacion y control.

Se analiza una direccion flexible en sus tareas, que delega ciertas
responsabilidades en personas encargadas de actividades especificas, dado que la
cantidad de trabajadores es minima lo que genera que haya multiplicidad de roles
para ciertos cargos, por ejemplo, en la linea de Fabricacion de Moldes de inyeccién
de pléasticos el Gerente general es quien realiza el bosquejo preliminar del plano del
molde a fabricar, también el Gerente General es quien realiza el analisis y
evaluacion de la parte técnica y de los recursos a utilizar para la linea de Fabricacion
de Moldes de inyeccion de plasticos y la de Servicio de Mecanizado de moldes de
inyeccion de plastico, el Coordinador administrativo y comercial es quien permanece
mas tiempo en la empresay es quien realiza las veces de gerente general, ademas
de encargado de recursos humanos, de supervisar la produccion y de supervisar la
logistica de despacho de los productos, generando una yuxtaposicion con las

actividades que ejecutan otros cargos.
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8.2.4. Evaluacion y control

Tal como se menciond en el aparte de Planeacién, la empresa no cuenta con
sistema estructurado y estandarizado para realizar la evaluacion y el control de
procesos. Es de vital importancia que la organizacion posea un método de
evaluacion y control que le permita optimizar sus recursos y minimizar sus riesgos
con el fin de que se convierta en una empresa rentable con soportes documentados

para la implementacion de la mejora continda de sus procesos.

8.2.5. Situacién financieray contable

Analizando la Norma Internacional ISO 9001:2015, se evidencia que esta no hace
referencia a requisitos especificos acerca del sistema de gestion financiera que las
organizaciones deben emplear, sin embargo, es importante comprender el contexto
econdmico con el cual opera DIMAPRO LTDA., gracias a que un adecuado disefio
y mejora de los procesos podran influir directamente en una eficiente y rentable

operacion.

Las funciones del registro de la contabilidad, la presentacién de informes financieros

y el manejo del activo corriente se distribuyen en tres cargos.

La Asistente Administrativa es la persona que tiene la responsabilidad de compilar
y almacenar los comprobantes, ademas de anotar los movimientos contables
generados por las transacciones diarias tales como contratos, facturacion, recibos
de caja, liquidaciones de némina, ademas, también es la encargada de realizar

cotizaciones de insumos/materiales requeridos para la produccion de los pedidos.

Aungue no aparezca en el organigrama de la empresa, la operacion contable es
tercerizada con una revisora fiscal quien es la persona encargada de brindar el
servicio de asesoria en temas tributarios, es quien se encarga de la presentacion y

certificacion de los estados financieros, la preparacion de las declaraciones de
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formularios de impuestos y los informes que correspondan para dar claridad sobre

la situacion financiera de la empresa.

El gerente general también participa en las funciones contables, ya que él es la
persona que recibe toda la informacidén suministrada por la asistente administrativa
para el respectivo analisis de la operacion. De igual forma, él es la Unica persona

autorizada para ejecutar los pagos y transacciones financieras que se requieran.

8.2.6. Mercados y productos

La empresa carece totalmente de una estrategia estructurada y definida para
realizar el mercadeo de sus productos y servicios que permita impulsar las ventas.
El reconocimiento que posee la empresa se ha producido principalmente por
recomendaciones directas de sus clientes, posicionando la empresa en el sector
industrial de la inyeccion de plasticos, y al haber consolidado a dos grandes
empresas como sus mayores clientes (PROIMPO y ALDOR), DIMAPRO LTDA. ha
dejado de buscar nuevos clientes y nuevos mercados ya que estos dos clientes le
aportan el 80% de las ventas totales, catapultando a la empresa a permanecer en

un estado de supervivencia sin crecimientos notables afio tras afo.

8.2.7. Producciodn

El corazon de la empresa, el que hacer de la organizacion son las actividades de
produccion, ademas es el area que soporta econémicamente la empresa, y este

corazén se encuentra distribuido en cuatro lineas productivas:

e Fabricacién de Moldes de inyeccién de plasticos
e Servicio de Inyeccion de Plasticos (Maquila institucional)
e Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea popular)

e Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccion de plastico.

La produccion para cada una de las lineas productivas es diferente, sin embargo, a

groso modo se puede visualizar un esquema general compuesto por el
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requerimiento del cliente, la evaluacion de las caracteristicas técnicas del
requerimiento, la evaluacién de la proyeccion econémica del requerimiento y la
presentacion de la cotizacién al cliente; cuando es aprobada la cotizacion, se realiza
una solicitud de pedido o se firma un contrato entre las partes (cliente-empresa), se
realiza un presupuesto de gastos y se adquieren los insumos o materiales
requeridos para la produccién o prestacidon del servicio y se procede a realizar la
produccion o prestar el servicio requerido; para todas lineas de negocio de la
empresa se realiza un cronograma de trabajo que en su mayoria de veces cumplen
a cabalidad, sin embargo no tiene en cuenta imprevistos, fallas técnicas en la
maquinaria o un aumento en el tiempo y en las tareas previamente establecidas ya
gue se puede presentar la posibilidad de que el cliente tome decisiones de ultima

hora cuando la produccion o el servicio prestado ya se encuentra en marcha.

8.3. Diagnostico ISO 9001:2015

Dado que el objetivo del presente trabajo es disefar el sistema de gestién por
procesos para la empresa DIMAPRO LTDA., se ha decidido realizar un diagndstico
con respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015. Para el
desarrollo del diagndstico se elaboré una lista de chequeo, que hace referencia a

los capitulos del 4 al 8 de la Norma, indicando los requisitos que deben evaluarse.

Con base en el andlisis de los resultados obtenidos por la lista de chequeo en el
diagndstico, se logra evaluar cual es el grado de adherencia de la organizacién con
los requisitos descritos en la Norma, logrando identificar las principales fortalezas,

debilidades y finalmente desarrollar el sistema de gestion por procesos.

8.3.1. Metodologia

Para poder diligenciar la lista de chequeo diagndstico basado en la norma ISO
9001:2015 para la empresa DIMAPRO LTDA., se realiz0 una entrevista al
Coordinador Administrativo y Comercial, quien también proporciono la

documentacion existente para su revision previa. La metodologia empleada en este
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diagnostico permite que se realice una valoracién de los items consignados entre
los capitulos cuatro (4) y ocho (8), toda vez, que los tres (3) primeros capitulos de
la Norma ISO 9001:2015 corresponden a la introduccion y los capitulos nueve (9) y
diez (10) no se encuentran al alcance de este trabajo de grado. Para diligenciar la
lista se debe marcar con X la casilla que le corresponda segun los criterios de
seleccion, que se describen en la siguiente tabla:

Tabla 5 Criterios de Calificacion

N ; Cuando el item no es aplicable o se ha excluido, sin que afecte la
0 aplica : : -
capacidad para cumplir con los demas items.

Cuando no se encuentran actividades, no se identifican evidencias ni
No cumple . . 0%
resultados vinculados con el item.

: Cuando las actividades muestran que el item se ha definido pero no
Parcialmente 5 : 50%
esta conforme con la Normal o sus resultados no son efectivos.

Cuando las actividades estan conformes con los items de la Norma 'y
Cumple ) . 100%
se evidencia su uso frecuente.

Ver Anexo 2. Lista de Chequeo. Fuente: Elaboracion propia.

Para calcular el porcentaje de cumplimiento de cada capitulo y subcapitulo se
realiza el promedio, el cual consiste en la suma del valor de cada item sobre la

division del nimero total de items evaluados.

8.4. Analisis FODA parala empresa DIMAPRO LTDA.

Se utiliz6 esta herramienta para realizar el analisis FODA para la empresa
DIMAPRO LTDA., lo que permitié arrojar como resultado final del diagnéstico hecho
a la organizacion, el analisis y la evaluacion de los factores internos y los factores
del entorno (externos) que inciden significativamente en su desarrollo, a su vez, se
identifican los factores negativos (debilidades y amenazas) que se pueden utilizar

para reducir su impacto, el cruce de estos cuatro (4) factores analizados permite
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que el diagnostico concluya con la construccion de las estrategias que se pueden

aplicar para la mejora continua de la organizacion.

Cabe resaltar que este tipo de analisis favorece el enfoque basado en riesgos,
mencionado en la Norma ISO 9001:2015.

Tabla 6 Analisis FODA

FACTORES POSITIVOS FACTORES NEGATIVOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Planta de produccién con
Instalaciones adecuadas. o Existen procesos definidos mas no
¢ Magquinaria y herramientas| documentados, se evidencia falta de
e especializadas con fichas técnicas y| uniformidad en las tareas.
E sistema de seguridad. e Existen procedimientos establecidos mas no
E e Personal capacitado. estandarizados ni documentados.
% e Baja rotacion de personal. | e Existen funciones y descripcién de cargos de
;(' Experiencia de 18 afios en el| maneraempirica, sin embargo, no un manual de
<Z( negocio. funciones y cargos documentados.
e Diversidad en el portafolio de|e Existe una politica de calidad pero no una
productos y servicios. implementacién de un sistema de gestion de la
e Utilizacion de insumos y materiales | calidad que la haga cumplir.
de calidad.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o |* Desarrollar nuevos productos que el | e Incremento de costos en insumos y materia
5 consumidor se encuentre dispuesto a prima por la demanda nacional y variacion de la
E probar. tasa representativa del mercado (TRM).
ﬂ e Apertura de mercados nacionales e | e Ingreso de nuevas empresas en el mercado.
% internacionales por obtencion de Fortalecimiento de empresas actuales en el
% certificaciones ISO y NTC. sector.
2 e Innovar con el mejoramiento en los | ¢ Competencia de empresas con gestion de
<ZE procesos que disminuyan los gastos| procesos y certificacion en el sistema de gestion
y costos de produccion. de la calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.5. Disefo del sistema de gestion por procesos para DIMAPRO LTDA.

Como se analiza en los diagndsticos realizados a la empresa DIMAPRO LTDA., se
evidencia que la organizacion conoce las actividades que componen los procesos,
sin embargo no los han definido ni documentado, lo que genera que se efectien
acciones espontaneas para subsanar algun problema o situacién sin una
planificacion apropiada que permita ejecutar correcciones antes de que surjan

dichas situaciones.

“‘Un proceso se entiende como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactdan, las cuales transformas elementos de entrada en
resultados. Por lo general en una organizacién interactan muchos procesos para
al final producir o entregar un producto o servicio, de tal forma que los elementos de
entrada para un proceso son generalmente resultado de otros procesos. Por ello es
importante enfocarse en las actividades que producen los resultados, en lugar de
limitarse a los resultados finales. Esto implica identificar los diferentes procesos que
interacttan para lograr un resultado y hacer que el trabajo y las interfaces entre los
diferentes procesos fluyan en forma agil y con la calidad adecuada. En suma,
gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos, significa identificar y
gestionar sistematicamente los procesos empleados en la empresa y, en particular,

las interacciones entre tales procesos." (Gutiérrez, 2014, p.56).

8.6. Mapa de procesos

Para comenzar a darle una estructura a la organizacion por procesos es de vital
importancia disefiar un diagrama que forje de una manera sencilla los procesos que
la componen y a su vez estos se convierten en pilares fundamentales en la
construccion de un sistema de gestion de la calidad (SGC). Con la informacion
brindada por la empresa DIMAPRO LTDA., se identific6 que esta compuesta por

nueve procesos asi:
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llustracion 7 Mapa de Procesos de DIMAPRO LTDA.

Comercial

Estratéaicos

Servicio de
Mecanizado de

Maoldes
inyeccii

financiera y
Contable

De apovo

Fuente: Elaboracién propia.

8.6.1. Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos también se conocen como procesos gerenciales o
procesos de direccion, y para la empresa DIMAPRO LTDA. se compone de
planeacién estratégica y gestion comercial como los procesos directivos principales
gue tienen; la planeacion estratégica es el proceso mas importante dado que en la
fase previa a la ejecucion de la parte productiva de cada una de sus lineas de
productos y servicios, dado que garantiza la identificacion fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, ademas de las necesidades y requerimientos internos y
externos, y las negociaciones con los clientes y las condiciones bajo las cuales se

ejecuta cada contrato.
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Frente a la gestibn comercial, esta abarca todo el proceso de posicionar la
organizacién en el mercado industrial debido a que la supervivencia de la misma
depende de que tan bien se implemente esta gestion comercial en la organizacion,
buscando prospectos a clientes que tengan necesidades que la organizacion pueda
satisfacer a través de cualquiera de las diferentes lineas de negocio anteriormente

descritas.

8.6.2. Procesos misionales

Los procesos misionales también se conocen como procesos operacionales, y para
DIMAPRO LTDA. se convierten en el quehacer de la organizacion ya que es el
motivo principal por el cual funcionay tiene vida, y también se constituye en la parte
mas importante puesto debido a que es la que genera el valor econémico a razén
de que los procesos estratégicos y de apoyo funcionan en funcién de los misionales.

La empresa se compone de cuatro procesos misionales:

Fabricacion de Moldes de inyeccidén de plasticos: Este servicio se especializa en
ofertar disefios y fabricacion (con base en las necesidades del cliente) de moldes
en acero que cumplen con todas las caracteristicas necesarias y requeridas para la

inyeccion de plastico.

Servicio de Inyeccion de Plasticos (Maquila institucional): Se especializa en prestar
el servicio de inyeccion de plastico (maquila) a clientes que lo requieran cumpliendo
con los estandares de calidad exigidos por ellos. El cliente entrega su propio molde
o la empresa se lo fabrica y se realiza la produccion del producto, por lo que este

producto es exclusivo del cliente.

Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea popular): Se especializa en prestar el

servicio de inyeccion de plastico a clientes que lo requieran cumpliendo con los
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estandares de calidad exigidos por ellos. La empresa cuenta con un catdlogo de
productos propios donde el cliente puede escoger el producto que desea y se realiza

el proceso de inyeccion de plastico donde el resultado es el producto solicitado.

Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccién de plastico: Se especializa en
ofertar servicios para la reparacién de moldes, repuestos para maquinaria y piezas
de metalmecanica en torno o fresa y el mantenimiento preventivo o correctivo de los

moldes segun sea el caso y requerimiento del cliente.

8.6.3. Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo también se conocen como procesos de soporte, estos son
los que prestan una funcién complementaria en el quehacer de la organizacion de
forma directa, estos se convierten en procesos esenciales a la hora de verificar y
actuar debido a que su funcién estd encaminada a brindar los recursos necesarios
para la adecuada ejecucion de los procesos operativos que permiten generar valor

econdémico a la empresa. En DIMAPRO LTDA. los procesos de apoyo son tres:

La gestion financiera y contable, que es la encargada de a través de controlar y
distribuir los recursos econémicos necesarios para la ejecucion de los
contratos/pedidos/proyectos; de igual forma, esta se encarga de toda la parte
documental tributaria que se debe manejar ante entidades gubernamentales y de

control.
La gestion de proveedores, es el proceso que se encarga de encontrar el mejor
proveedor que oferte los materiales e insumos necesarios para la operacion de las

cuatro lineas de servicio que oferta la organizacion en sus procesos misionales.

La gestion administrativa y logistica, es el proceso que se encarga de disponer de

todo el recurso humano vy fisico que requiere la organizacién para el desarrollo de
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una de sus lineas de negocio. Ademas, es la encargada de la induccién a los
operarios, del empacado y despacho de los productos y servicios que oferta la
empresa, asi como también se encarga del proceso de control y verificacion de la
calidad de los productos y del registro y seguimiento a los indicadores de
produccion, planes de accién para la planeacion de la produccion de manera que

garantice que se implemente un control en la calidad de forma continua.

8.7. Caracterizacion de procesos

En el punto anterior, se identificaron los procesos que definen a DIMAPRO LTDA.
como es actualmente, ahora se profundizara en conocer cada uno de los procesos
anteriormente descritos a profundidad y describirlos en matrices para un facil
entendimiento del lector, de forma que pueda plasmar lo que hace la empresa en
su forma productiva y practica a un documento escrito manera que se evidencien
las actividades, los proveedores, los clientes y los recursos que requiere en cada
proceso; y como herramienta se utilizara una matriz que recoge la siguiente

informacion:

e Encabezado, es aquel donde se describe informacion concerniente al logo
de la empresa, el titulo del documento, el nombre del proceso que se esta
caracterizando, el codigo del documento que le corresponde a la
organizacién asignarlo cuando documente el proceso, la fecha en la que se
elabora el documento, la version del documento para este caso se utilizara
0.1 que significa primer version y si en el futuro el proceso ahi descrito
requiere alguna modificacion entonces el numero ira cambiando en forma
ascendente en la medida en que se realicen dichos ajustes, y el nimero de
paginas que ocupa la matriz.

e Responsable del proceso, es la persona encargada del proceso que se esta

describiendo y su funcion consiste en dirigir, controlar y ensefiar el mismo.
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Objetivo del proceso, hace referencia a cual es el propdsito del proceso.
Alcance del proceso, es el que establece su &rea de accion, desde que

actividad se empieza y en qué actividad finaliza su ejecucion.

Descripcion del proceso, es donde se describe todo lo que compone el nlcleo
central del proceso, en ésta parte de la matriz en donde se encuentran los
siguientes items:

Proveedor, es el proceso o actividad en donde se incorpora algun tipo
requerimiento que servira para ser transformado durante el proceso, en la
descripcion de las matrices que vera en este apartado se ha mencionado
entre paréntesis el cargo o rol de quien participa en dicho proceso como
proveedor interno.

Entradas, son elementos tales como insumos, materiales, documentos,
informacion, producto o servicio que entra a participar en el proceso de
transformacién para posteriormente obtener una salida.

Actividades, corresponde a una breve descripcion de la labor o tarea que se
ejecuta en el proceso de transformar los elementos de entrada, estas tareas
estan enfocadas al proceso de planear, hacer, verificar y actuar (PHVA).
Salidas, corresponde al resultado obtenido después de la transformacién de
los elementos de entrada del proceso.

Cliente/Area, es el proceso o actividad en donde se recoge cada recurso
generado en la transformacién del insumo que entrd. En la descripcion de las
matrices disefiadas se menciona entre paréntesis quien es el colaborador o

cliente (interno o externo) que participa como receptor en dicho proceso.

En la parte final de la matriz puede visualizar la identificacion de recursos
criticos para la ejecucion y control del proceso, es decir, un apartado que
brinda la posibilidad de ejecutar un control a dicho proceso, con los siguientes

items:
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e Documentos del proceso, son aquellos registros escritos que se deben
relacionar en la matriz debido a que se han utilizado en el proceso descrito y
a su vez estos sirven como soporte del proceso.

e Evidencias e indicadores del proceso, son aquellos documentos y/o registros
que permiten realizar la medicion del proceso y a su vez estos sirven como
soporte y evidencia; los analisis resultantes de dichos registros tiene como
objetivo que se pueda evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad de cada
proceso y asi se puedan implementar planes de mejora e insumos para la

toma de decisiones.

Cabe resaltar que todas las evidencias e indicadores de cada uno de los
procesos son recolectados para su analisis, revision y mejora continlla como
una medida de control que permita una implementacion del sistema a traves
del proceso PHVA.

En el apartado final de las matrices, se visualiza el nombre y la firma de quien
elaboré el documento y de quien lo revisé y aprob6 al momento de que se

ejecute la implementacion de la documentacién generada. (Ver Anexo 3).

Considerando la descripcion anterior, acerca de cOmo se encuentra estructurada la
matriz que sirve de herramienta para la recoleccion de la informacion necesaria que
permitira realizar la caracterizacion de cada uno de los procesos descritos en el
mapa de proceso para la empresa DIMAPRO LTDA., se presenta una matriz de
caracterizacion por cada proceso obtenido:
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8.7.1. Caracterizacion del proceso de Planeacion Estratégica

Dimapro...

Diseifo y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS | CODIGO: CP- VERSION: 01
; . FECHA: -
DIRECCION ESTRATEGICA 05/08/2019 PAG.: 01

|RESPONSABLE | GERENCIA
OBJETIVO Definir, planear, ejecutar y controlar los planes estratégicos de la empresa encaminados al cumplimiento de la mision,
vision y objetivos de la organizacion
ALCANCE Desde la identificacién de estrategias hasta la evaluacion de la puesta en marcha
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor e ., - ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacion- Cliente / Area
(Identificacion-Requisitos) ..
Requisitos)
Analizar las necesidades y requisitos del cliente | Planes Linea de
. . . . . . Analizar las tendencias del entorno y su impacto | estratégicos ara .
Direccion Estrategica | Direccionamiento en la oraanizacion y P loarar 9 P la servicio (FMI,
(Gerencia) estratégico . . . d . g_ L, MMMI, SIMI,
Analizar la informacién suministrada por todos los | satisfaccion de los SILP)
procesos de las lineas de servicio de negocio clientes
Linea de
Direccion Estratégi . . Definir plan rabaj ir par n . rvicio (FMI
eccto st_ateg ca Requerimiento del cliente © ,pa de t abaj.o.a segu pa_ a ca(_ja una de Plan de trabajo servicio (FMI,
(Gerencia) las lineas de servicio de negocio a ejecutar MMMI, SIMI,
SILP)
o . - . Direccion
Gestion financiera y | Requerimiento y plan de Elaborar, ejecutar y controlar el presupuesto a L
. . . Presupuesto Estratégica
contable (Gerencia) |trabajo corto, mediano y largo plazo .
(Gerencia)
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Direccién Estratégica
(Gerencia)

Presupuesto

Linea de servicio
(FMI, MMMI, SIMI,
SILP)

Direccion Estratégica
(Gerencia)

Plan de trabajo

Direccion Estratégica
(Gerencia)

Propuesta

presupuesto de ventas y

gastos

de

Direccion Estratégica
(Gerencia)

Propuesta de mejora

Asignar recursos

Ejecutar de acuerdo a las metas establecidas de
cada linea de servicio de inyeccion

Realizar seguimiento a las tareas asignadas en
cada uno de las lineas de servicio de inyecciéon en
ejecucion
Verificar las actividades llevadas a cabo para
responder a las necesidades de clientes y del
entorno en busca de ajustes.

Verificar los recursos para la ejecucion de los
planes estratégicos y del presupuesto de ventas y
gastos.

Realizar acciones correctivas, preventivas y de
mejora

Gestién

Ordenes de Financiera y
contable
compra, facturas, .
contratos (Gerencia-
Asistente
adtvo)
Cumplimiento del L'T‘?a de
cronograma para el servicio (FMI,
lan dge trabapo MMM, SIML,
P ‘ SILP)
Li
Presupuesto de mga de
ventas astos servicio (FMI,
X robadoy g MMM, SIMI,
P SILP)
Ajustes de
acciones Direccion
correctivas, Estratégica
preventivas y/o de| (Gerencia)

mejora

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Cronograma, Plan de trabajo, érdenes de compra, contrato, facturas.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Cumplimiento del direccionamiento estratégico.

Cumplimiento del presupuesto de ventas.
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Cumplimiento del presupuesto de gastos.

Cumplimiento de ventas

Rentabilidad de cada linea de servicio de negocio ejecutada.
Cumplimiento de metas establecidas

Cumplimiento de cronograma

Elaborado por: Revisado por :
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
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8.7.2. Caracterizacion del proceso de Gestion Comercial

Dimapro...

Disefic y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CODIGO: CP-

VERSION: 01

GESTION COMERCIAL

FECHA: 06/08/2019

PAG.: 01

| RESPONSABLE | GERENCIA - COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y COMERCIAL

OBJETIVO Establecer relaciones con los clientes para realizar negocios, dar respuesta a sus requerimientos y negociacion de
términos para el alcance de los objetivos organizacionales
ALCANCE Desde el requerimiento del cliente hasta la fase final o entrega del producto
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) e - Cliente / Area
. (Identificacion-Requisitos)
Requisitos)

Gestion comercial
(Coord. adtvo)

Busqueda de prospectos

Gestién Comercial
(Coord. adtvo)

Catéalogo de productos

Cliente

Solicitud de servicio

Cliente

Requerimiento del cliente

Registrar informacion del cliente

Visitar/llamar Clientes

Recibir requerimiento del cliente

Realizar cotizacion

90

. Gestion
Base de datos de clientes .
. . comercial (Coord.
/ clientes potenciales
adtvo)
Entrega/Envi .
. ga/ © de Cliente
catalogo de productos
Evaluacién del Gestion
requerimiento para | comercial (Coord.
prestar el servicio adtvo)

Documento de evaluacién
de los aspectos técnicos y
econémicos para la
cotizacion

Linea de servicio
(FMI, MMM,
SIMI, SILP)




. . . Gestion de
. Seleccion de productos y . o . Listado de materiales
Cliente . Registrar requerimiento del cliente . proveedores
cantidad necesarios
(Coord. adtvo)
L . Aprobar cotizacion. . . Gestion
Gestion Comercial o b . Visto bueno y/o ajustes. .
. Cotizacion Negociar pagos. Comercial
(Gerencia) . . Contrato .
Realizar y firmar contrato. (Gerencia)
. . L, Gestion
. Visto bueno y/o ajustes. Generar orden de produccion. Documento orden de .
Cliente . . . ., comercial (Coord.
Contrato Fijar fecha limite de entrega del pedido | produccién adtvo)
Gestion
Gestion Comercial | Visto bueno y/o ajustes. . . Produccion  terminada. Financiera 'y
Realizar produccién del producto
(Coord. adtvo) | Contrato Factura. contable
(Asistente adtvo)
Cliente -
. . Gerencia -
. . | Factura. Transferencia bancaria o L
Gestion Comercial . Gestion
Acta de entrega Radicar factura cheque o comprobante de . .
(Coord. adtvo) L, . . financiera 'y
(Remision) consignacion
contable
(asistente adtvo)

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Solicitud de cotizacidn, Cotizacion de materiales, Cronograma de produccion, Facturas, Acta de entrega (Remision)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Cumplimiento del plan de trabajo
Cumplimiento del plan de ventas
Indicadores de ventas

Porcentaje de cumplimiento de cronograma

Elaborado por: Revisado por :
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
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8.7.3. Caracterizacion del proceso de Fabricacion de Moldes de inyeccion de plasticos

Dimapro...

Disefio y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CcODIGO: CP-

VERSION: 01

FABRICACION DE MOLDE DE
INYECCION PLASTICO

FECHA: 29/07/2019

PAG.: 01

|RESPONSABLE | GERENCIA
OBJETIVO Fabricar moldes de inyeccion de plastico para la linea popular propia de la empresa y para dar respuesta a los
requerimientos de los clientes.
ALCANCE | Desde el requerimiento del cliente hasta la entrega del producto terminado.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacion- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
Requerimientos del Gestion
Cliente Cliente (Muestra del| Analizar las caracteristicas de la muestra | Cotizacién del molde Comercial
producto) (Gerencia)
L Requerimiento del Boceto del plano del| Fabricacién de
Fabricacién de . L .
. molde a construir Disefiar boceto del molde molde y lista de moldes
moldes (Gerencia) ) . . . .
(dimensiones) materiales necesarios (Gerencia)
i Gestion
Gestion de financilera
proveedores Orden de compra Comprar materiales Factura y
. contable
(Gerencia)
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(Asistente adtvo)




o Boceto del plano del
Disefiador
. molde con los
Industrial .
. requerimientos del
(outsourcing)
molde
Fabricacion de Memoria con plano

moldes (Mecéanico
programador)

computarizado.
Materiales comprados

Fabricacion de
moldes (Mecanico
tornero)

Molde fabricado sin
sistema de refrigeracion

Fabricacién de
moldes (Operario

Molde con sistema de
refrigeracion

pulidor)
Fabricacion de . L
cacl Molde de inyeccion de
moldes lastico terminado
(Supervisor) P
Gestion Aprobacién de la

Administrativa y
logistica (Gerencia)

muestra por parte del
cliente

Disefiar plano final del molde

Fabricar molde en maquina CNC

Modificar el molde para adecuacién del
sistema de refrigeracion

Lijar molde hasta que quede brillo espejo

Realizar pruebas de inyeccion en el molde

Entregar el molde terminado

Plano en 3D del molde
computarizado y muestra
en 3D del producto

Fabricacion de
moldes
(Gerencia)

Molde fabricado  sin
sistema de refrigeracion

Fabricacion de
moldes
(Mecénico
tornero)

Molde con sistema de
refrigeracion

Fabricacion de
moldes (Operario

pulidor)
. ., = ; iz
Molde de inyeccion de abricacién de
lastico terminado moldes
P (Supervisor)
M .
U?Stra del - producto Cliente
fabricado
Acta de entrega _
isi6 g Cliente
(Remision).

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Cronograma, Cotizacion, Planos, Acta de entrega (Remision)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Porcentaje de avance en el cronograma
Cumplimiento de cronograma
Muestra del producto, Fotografias

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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8.7.4. Caracterizacion del proceso de Servicio de Inyeccidon de Plasticos (Maquila institucional)

Dimapro...

Disefo y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CODIGO: CP-

VERSION: 01

SERVICIO DE INYECCION DE PLASTICO
(MAQUILA INSTITUCIONAL)

FECHA: 02/08/2019

PAG.: 01

|RESPONSABLE | GERENCIA
OBJETIVO Dar respuesta a los requerimientos del cliente en proyectos referentes a la Linea de servicio de inyeccidn de plasticos
(Maquila Institucional)
ALCANCE | Desde el requerimiento del cliente hasta la entrega del producto terminado.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacién- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacion- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
Documento de .
I - Serv. Inyeccion
Requerimientos del evaluacion de los (Maquila
Cliente cliente via Illamada Realizar cotizacion aspectos  técnicos y Institugional)
telefonica econdémicos para la
o (Coord. adtvo)
cotizacion
Documento de Orden de Serzll\./l:y;i:;:lon
. Aprobacién de la Generar orden de produccién segun produccion. Se Fija fecha . q.
Cliente o . . L Institucional)
cotizacion. especificaciones del cliente limite de entrega del .
. (Supervisor de
pedido. 9
Inyeccion)
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Cliente

Envio del molde y todos
los materiales para la
prestacion del servicio
de maquila

Serv. Inyeccion
(Maquila
Institucional)
(Supervisor de
Inyeccién)

Programacién de la
produccion (turnos del
personal de inyeccion)

Gestion
Administrativa y
logistica (Coord.
adtvo-Supervisor

de Inyeccion)

Verificacion de calidad
del producto terminado

Evaluar el estado del molde y el de los
materiales

Ejecutar el Servicio de Inyeccién (Maquila
Institucional)

Realizar empaquetado del producto
terminado

Montaje del molde en la
maquina de inyeccion.

Serv. Inyeccion
(Maquila
Institucional)
(Supervisor de

Inyeccion)
Serv. Inyeccion
Servicio de Inyeccion (Maquila
(Maquila Institucional) Institucional)
terminado (Operario de
Inyeccion)
Acta de entrega
(Re@smn). Cliente
Envio del producto al
cliente.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Cronograma, Cotizacion, Acta de entrega (Remision)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Porcentaje de avance en el cronograma
Cumplimiento de cronograma

Muestra del producto

Fotografias

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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8.7.5. Caracterizacion del proceso de Servicio de Inyeccion de Plasticos (Linea Popular)

Dimapro...

Disefio y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CcODIGO: CP-

VERSION: 01

PRODUCCION DE INYECCION DE
PLASTICO (LINEA POPULAR)

FECHA: 04/08/2019

PAG.: 01

|RESPONSABLE | GERENCIA
Dar respuesta a los requerimientos del cliente en proyectos referentes a la Linea de servicio de inyeccion de plasticos
OBJETIVO .
(Linea Popular)
ALCANCE | Desde el requerimiento del cliente hasta la entrega del producto terminado.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacién- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
Gestion Comercial Entrega/Envio de

(Coord. adtvo)

Catélogo de productos

Cliente

Seleccion de productos
y cantidad

Prod. Inyeccion
(Linea Popular)
(Coord. adtvo)

Copia de listado de

materiales

Gestion de
proveedores
(Coord. adtvo)

Orden de compra

Visitar/llamar Clientes

Generar orden de pedido

Solicitar materiales

Comprar materiales
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catalogo de productos

Cliente

Listado de materiales
necesarios

Prod. Inyeccién
(Linea Popular)
(Coord. adtvo)

Cotizaciones con costo
de los materiales de los
diferentes proveedores

Gestion de
proveedores
(Coord. adtvo)

Factura

Gestion financiera y
contable (Asistente
adtvo)




Prod. Inyeccion
(Linea Popular)
(Coord. adtvo)

Orden de produccion.
Se fija fecha limite de
entrega del pedido

Prod. Inyeccion
(Linea Popular)
(Operario pulidor)

Evaluacion del estado
del molde

Prod. Inyeccion

(Linea Popular)

(Supervisor de
Inyeccion)

Socializacion de la
programacion de turnos
con los operarios

Gestion
Administrativa y
logistica (Coord.

adtvo-Supervisor de
Inyeccion)

Verificacion de calidad
del producto terminado

Entregar materiales

Instalar molde para produccion

Ejecutar produccién para Servicio de
Inyeccion (Linea Popular)

Realizar empaquetado del producto
terminado

Programacion de la
produccion (turnos)

Prod. Inyeccion

(Linea Popular)

(Supervisor de
Inyeccion)

Visto bueno y puesta en
funcionamiento

Prod. Inyeccion

(Linea Popular)

(Supervisor de
Inyeccion)

Produccion de Servicio
de Inyeccion (Linea
popular) terminado

Prod. Inyeccién
(Linea Popular)
(Operario de
Inyeccion)

Acta de
(Remision).
Envio del producto al
cliente.

entrega

Cliente

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Cronograma, Cotizacion, Acta de entrega (Remision)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Porcentaje de avance en el cronograma
Cumplimiento de cronograma

Muestra del producto

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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8.7.6. Caracterizacion del proceso de Servicio de Mecanizado de moldes de inyeccion de plastico

Dimapro...

Disefio y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CODIGO: CP-

VERSION: 01

SERVICIO DE MECANIZADO DE MOLDE
DE INYECCION DE PLASTICO

FECHA: 31/07/2019

PAG.: 01

|RESPONSABLE | GERENCIA Y SUPERVISOR DE PRODUCCION
OBJETIVO Dar repuesta al requerimiento que hace un cliente en proyectos relacionados con mantenimiento y reparacién de
maquinaria industrial
ALCANCE Desde requerimiento del cliente hasta la entrega del producto terminado.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacion- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
s Serv. de
. Documento descripcion .
Requerimientos del . - . - Mecanizado de
. . Socializar el requerimiento con el Mecénico |proceso de reparacion.
Cliente cliente (Entrega molde . . moldes
~ tornero Listado de materiales. .
dafiado) . (Mecénico
Herramienta nueva.
tornero)
Gestidon Comercial L Aprobar reparacion del molde Cotizacion con visto .
. Cotizacion . Cliente
(Gerencia) Aprobar mantenimiento de molde bueno
Serv. de
Serv. de L . . Listado de tareas para| Mecanizado de
: L Examinar inventario de materiales y . .
Mecanizado de | Orden de reparacion : reparacion, materiales y moldes
. herramientas . L
moldes (Gerencia) herramienta nueva. (Mecénico
tornero)
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Serv. de
Mecanizado de
moldes (Mecéanico

Copia de listado de
materiales y
herramienta nueva a

tornero) comprar.
Gestion de
proveedores Orden de compra
(Gerencia)
Serv. de

Mecanizado de
moldes (Mecanico
tornero)

Materiales y
herramientas

Serv. de
Mecanizado de
moldes (Supervisor
de inyeccion)

Molde de inyeccion de
plastico terminado

Gestion
Administrativa y
logistica (Gerencia)

Evidencias del correcto
funcionamiento del
molde

Solicitar materiales y herramientas

Comprar materiales y herramientas

Realizar reparacion/mantenimiento segun
los requerimientos del cliente

Realizar pruebas de inyeccién en el molde

Entregar molde al cliente

Cotizaciones con costo Gestion de
de los materiales de los proveedores
diferentes proveedores (Gerencia)
Gestion
financiera
Factura y
contable
(Asistente adtvo)
Serv. de
Molde de inyeccién de Mecanizado
plastico terminado (Supervisor de
inyeccion)
Filmacion de video del
. Serv. de
molde funcionando en .
. . Mecanizado de
maquina inyectora.
. moldes
Muestra fisica del (Gerencia)
producto fabricado.
Acta de entrega .
- g Cliente
(Remision)

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Cronograma, Cotizacion, Acta de entrega (Remision)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Porcentaje de avance en el cronograma
Cumplimiento de cronograma
Muestra del producto, Fotografias, Video

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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8.7.7. Caracterizacion del proceso de Gestion Financieray contable

Dimapro...

Disefo y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR

PROCESOS CODIGO: CP- VERSION: 01
GESTION FINANCIERA Y ) o
CONTABLE FECHA: 07/08/2019 PAG.: 01

| RESPONSABLE | GERENCIA
Administrar y controlar de manera eficiente los recursos de la empresa, ademas, registrar informacion contable y
OBJETIVO . - o .
presupuestal, de manera oportuna y confiable para la toma de decisiones, de acuerdo a la normatividad vigente.
Desde la planeacion del presupuesto de la organizacion hasta la toma de decisiones incluyendo las actividades de
ALCANCE : - . . o
ejecucion y control de presupuesto de cada una de las unidades de negocio de la organizacién.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) e - Cliente / Area
.. (Identificacion-Requisitos)
Requisitos)

Direccibn estratégica | Direccionamiento
(Gerencia) estratégico

Disefar programa financiero de la
empresa.
Disefar estrategias para el
cumplimiento del direccionamiento
estratégico

Establecer cronograma para la
entrega de informes financieros.

Disefiar el presupuesto para los
diferentes procesos.

100

Gestion financiera

Informes de gestion y contable
(Gerencia)
Declaracion de impuestos
. P y Entes
cumplimiento de normas
Gubernamentales

tributarias

Evaluacién de la linea de

crédito del cliente

Gestion financiera
y contable
(Gerencia)




Entes
gubernamentales
(DIAN, Alcaldia de

Cali, Camaray
comercio de Cali)

Normatividad contable

Gestion financiera y
contable (Asistente

Soportes de
transacciones por

adtvo) unidad de negocio
Gestion financieray | Facturas.
contable (Asistente | Cuentas de cobro.
adtvo) Soportes.
Soportes:
Gestion financieray | Facturas.
contable (Gerencia) | Cuentas de cobro.
Contratos

Gestion financiera y

Estado de cuenta de

contable (Asistente | proveedores y
adtvo) acreedores
Documentos:
Gestion financieray | Hojas de vida.

contable (Asistente
adtvo)

Afiliaciones al sistema
de Seguridad Social.
Relacion de tiempo extra

Estimar las ventas a corto plazo y
proyectar el flujo de caja.
Disefiar el cronograma de pagos.
Disefiar el programa tributario y
contable para registrar los
movimientos de recursos de la
empresa.

Considerar los requerimientos
basicos legales, de facturacién y de
proveedores.

Registrar movimientos contables y
presupuestales.

Elaborar y presentar informes del
area de gestioén financiera

Presentar informes ante entidades
gubernamentales de vigilancia,
regulacion y control

Realizar seguimiento de pago a
proveedores y a creedores

Realizar liquidacion de nomina
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Programacion de cobros y
pagos

Gestion financiera
y contable
(Gerencia)

Directrices contables

Gestion financiera
y contable
(Gerencia)

Registro en libro contable

Gestion financiera
y contable
(Gerencia)

Informe financiero. Informe

Gestion financiera

de gestion. Estados
. . . y contable
financieros. Libros .

. . (Gerencia)
registrados impresos.
Informe financiero anual. Entes
Formatos que soliciten las| gubernamentales

entidades
gubernamentales para la
presentacion de informes

(DIAN, Alcaldia de
Cali, Camara y
comercio de Cali)

Gestion financiera

Estado de cartera

conciliado y contable
(Asistente adtvo)

Soportes. Listado de

liquidacion de nomina| Gestion financiera

global. Listado de y contable

liquidacion de ndmina| (Asistente adtvo)

detallado. Liquidaciéon de




de cada
comisiones, libranzas,
autorizaciones del
Ministerio de Trabajo
para descuento de
salario, incapacidades.

empleado,

Gestion financiera y
contable (Gerencia -
Coord. adtvo)

Cotizaciones

Gestion financiera y
contable (Asistente
adtvo)

Estado de cartera

Linea de servicio
(FMI, MMMI, SIMI,
SILP) de la empresa

Calendario contable.
Estado de cuenta de
proveedores.

Elaborar presupuesto para cada linea
de servicio

Recaudar cartera

Pagar obligaciones tributarias y
fiscales

aportes. Liquidacién de
contrato. Comprobante de
egreso. Certificacion laboral
de tiempo.

Presupuesto aprobado por
cada linea de servicio.
Informe  de  ejecucion
presupuestal de ingresos.

Gestioén financiera
y contable
(Gerencia)

Estado de cartera
conciliado, correos,
llamadas y oficios a los
clientes.

Listado de clientes con mas
de 90 dias de cartera.
Informes de cartera.

Gestion financiera
y contable
(Asistente adtvo)

Comprobantes de egreso.
Facturas y/o cuentas de
cobro. Formatos de pago

de impuestos.
Autoliquidacién de pago de
seguridad social.

Obligaciones canceladas a
proveedores, contratistas y
otras entidades.

Entes
gubernamentales
(DIAN, Alcaldia de

Cali, Camara 'y
comercio de Cali)

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Libro contable, estados financieros, facturas, soportes de compra y venta, soportes de pago tributario
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EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Registro y valor monetario de ventas realizadas.
Rentabilidad de cada producto.

Estados financieros.

Indicador de lliquidez e indicador de endeudamiento.

Elaborado por: Revisado por :
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
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8.7.8. Caracterizacion del proceso de Gestion de Proveedores

Dimapro...

Disefio y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CODIGO: CP-

VERSION: 01

GESTION DE PROVEEDORES

FECHA: 10/08/2019

PAG.: 01

| RESPONSABLE | GERENCIA - COORDINADOR COMERCIAL Y ADMINISTRATIVO
Dar respuesta a los requerimientos internos de la organizacion con la compra de materiales/insumos o servicios
OBJETIVO . L . o
necesarios para el cumplimiento de cada contrato (pedido de produccién)
ALCANCE Desde la compra de materiales/insumos 0 servicios necesarios para la ejecucion de la cada produccion hasta la de
los mismos.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacion- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
Solicitar 3 cotizaciones a diferentes Gestion
Linea de servicio proveedores. Administrativa y
(FMI, MMMI, SIMI, |Listado de materiales Analizar y elegir la oferta mas favorable Cotizacion logistica
SILP) (considerando precio, calidad, rapidez de (Gerencia -
entrega del producto, forma de pago) Coord. adtvo)
Gestion Negociar pagos (contado, crédito con .Gestllon
L . J . Financiera 'y
Administrativa y L, cheque, pagaré o factura a 60 dias).
s . Cotizacion . . . . Orden de compra contable
logistica (Gerencia - Negociar garantia de materiales/insumos o .
o ) (Asistente adtvo)
Coord. adtvo) servicios cotizados
— Proveedor
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Gestion
Financiera y
contable
(Asistente adtvo)

Solicitar compra.
Proveedor Factura Recibir materiales/insumos o servicios Orden de pago
requeridos

Cotizacion, Ordene de compra, Factura.

Reclamaciones del cliente causadas por problemas en la calidad de los materiales.
Tiempos de entrega de materiales e insumos

Elaborado por: Revisado por :
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
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8.7.9. Caracterizacion del proceso de Gestion Administrativay Logistica

Dimapro...

Disefioco y Manufactura de Productos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CcODIGO: CP-

VERSION: 01

GESTION ADMINISTRATIVA Y
LOGISTICA

FECHA: 08/08/2019

PAG.: 01

| RESPONSABLE | GERENCIA - COORDINADOR COMERCIAL Y ADMINISTRATIVO
Seleccionar, retener y desarrollar el mejor talento humano en pro del mejoramiento continuo y la satisfaccién del
OBJETIVO cliente, contar con el personal idéneo y competente para la consecucion de la mision y los objetivos estratégicos de
la organizacién generando una mejor calidad de vida al trabajador y su familia.
ALCANCE Desde la requisicion de personal, seleccién, contratacién e induccién del personal hasta la desvinculacién del mismo
y/o la entrega del producto terminado.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Entradas Salidas
Proveedor (Identificacion- ACTIVIDADES (PHVA) (Identificacién- Cliente / Area
Requisitos) Requisitos)
Disefar planes de trabajo teniendo en
Direccién cuenta el presupuesto del proceso.
Estratégica Direccién estratégica Disefar planes de trabajo teniendo en L . .
. . . Informes de gestidn. | Linea de servicio
(Gerencia) cuenta la demanda de trabajo (pedidos de .
roduccién) Planes para la gestion (FMI, MMM,
- — P del talento humano. SIMI, SILP)
Direccion - . . . L
s Politicas para la gestion Determinar el programa de induccién y
Estratégica o .
. del talento humano capacitacion del trabajador
(Gerencia)
Di i6 o . . . . . Li d ici
Es![rr(:t:gg?za Politica de seguridad y| Determinar el sistema de seguridad y salud | Programa de seguridad y I?E?M eMSI\j?A/:CIO
_ I I ' I j an | i i I | j ' '
(Gerencia) salud en el trabajo en el trabajo segun la normativa vigente | salud en el trabajo SIMI, SILP)
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Direccién
Estratégica
(Gerencia)

Politicas de vinculaciéon
de personal

Personal vinculado
(Contratistas)

Requerimiento de firma
de contrato. Formulario
para afiliacion a SGSS.
Certificados  médicos.
Certificacion de cursos.

Linea de servicio
(FMI, MMMI, SIMI,
SILP)

Requerimientos del

personal vinculado

Gestion
Administrativa y
logistica (Coord.

adtvo)

Produccion realizada

Gestion
Administrativa y
logistica (Coord.

adtvo)

Produccion  verificada
(Control de calidad)

Vincular personal directamente por la
empresa o mediante cooperativa de trabajo
segun politicas de la organizacion.

Solicitar documentos para la vinculacién
laboral de los empleados.
Firmar contrato y documentos de afiliacion
SGSS

Reportar la informacion requerida a los
entes gubernamentales (de vigilancia,
regulacién y control)

Realizar control de calidad a la produccion

Realizar empaquetado del producto
terminado.
Realizar envio del producto empacado.

Programacion del

Linea de servicio

T gy LML
. SIMI, SILP
demanda de trabajo )
Documentos firmados vy Qgstloq
. . administrativa y
radicados en entidades o
logistica

correspondientes

(Asistente adtvo)

Planes para mejorar la Gestion
calidad de vida de los| administrativay
trabajadores 'y  sus logistica
familias (Asistente adtvo)
Gestion

Produccion verificada

Administrativa y
logistica (Coord.
adtvo)

Acta de
(Remisién)

entrega

Gestion
Administrativa y
logistica
(Asistente adtvo)
- Cliente

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

Hoja de vida con soportes, comprobante de pago de aportes al SGSS, comprobante de envio de mercancia, facturas.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Capacitacion.

Programacion de produccion (turnos de trabajo).
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Accidentabilidad laboral.
Indicadores de cumplimiento de cada una de las politicas

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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8.8. Manual de funciones y descripcién de cargos

Al realizar el diagnostico a la empresa DIMAPRO LTDA., se pudo evidenciar que no
tenian estructurado ni documentado el manual de funciones de los roles que se
desempeiian dentro de ella. La elaboracién de este instrumento es importante para
que la empresa determine las funciones de cada rol de trabajo y la asignacion de
las actividades para cada uno. El manual de funciones permite un facil proceso de
seleccién y evaluacion de los cargos, la planeacion de capacitaciones permitiendo
un mayor desarrollo del personal, el facil acople a las funciones del puesto de trabajo
para el personal nuevo y la facil adaptacion a los objetivos de la empresa, aportando
al logro de la mision, vision y el desarrollo de las competencias organizacionales e
individuales. Con este documento, la empresa obtendra informacion que permita

evaluar el desempefio y establecer indicadores de cumplimiento al personal.

Para la creacion del manual se utilizé el formato disefiado para entrevista que
permite recolectar la informacién especifica que se requiere, se realizé una
entrevista con el Coordinador Administrativo y Comercial, quien fue el encargado de
brindar informacion detallada de las funciones, perfiles y competencias requeridas
para cada cargo a disefiar. De acuerdo con el tercer objetivo especifico de este
trabajo de grado, se describieron los principales cargos que participan en los
procesos operativos y misionales de la empresa segun el organigrama descrito en
el punto 2.4.8, el disefio de los demas cargos se deja a potestad de la empresa y
sus colaboradores debido a que son roles externos que prestan sus servicios por
honorarios como terceros, como es el caso de la revisora fiscal que cumple el rol de

asesoria legal.

La descripcion de cada cargo plasmada en el manual de funciones se realizo
teniendo en cuenta los items descritos en el instrumento de recoleccién de

informacion disefiado para este caso (Ver Anexo 4).
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1. Identificacion del cargo: Este es el numeral uno del manual de descripcion de
cargos y eso donde se establece la informacion general, compuesta por los items:

Denominacion del cargo: Es el nombre que se le asigna al cargo dentro del

organigrama de la empresa.

Cargo superior inmediato: Es el cargo de un nivel arriba en el organigrama que

controla tareas, funciones, objetivos o asuntos relacionados con el cargo.
Dependencia: Area de la organizacion a la cual pertenece el cargo.
Cargos supervisados: Se mencionan los cargos que estan bajo su autoridad.

2. Proposito principal del cargo: Se describe el o los objetivos del cargo, es decir, se

establece la razon de ser del cargo.

3. Descripcién de las funciones principales y finalidades: Se enumeran las

actividades o funciones que debe desempenfar quien desempefia el cargo.

4. Relaciones de trabajo: Se describen las relaciones o interacciones internas que
tiene con otros cargos de nivel superior como inferior, ademas de las relaciones o
interacciones externas que tiene con otros roles involucrados en los procesos de la
empresa, tales como clientes, proveedores y entidades que estén relacionadas con

la empresa.
5. Competencias comportamentales

Habilidades y destrezas: Se describen las aptitudes generales y especificas que
debe tener la persona que desempenfara el cargo, teniendo en cuenta las politicas

de la organizacion.
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Nivel de autonomia: Se describen que tipo de decisiones son tomadas con
autonomia y cuéles deben ser consultadas o compartidas con uno o varios cargos

iguales o superiores.

6. Perfil ocupacional y competencias: Se describe el perfil que debe tener la persona
que desempeiiara el cargo. El perfil estd compuesto por los items:

Educacién: Determina el grado de escolaridad (bachillerato, técnico, tecnoldgico,

profesional y especializado) que debe tener la persona para desempefiar el cargo.

Experiencia: Se determina la cantidad de meses o afios que la persona debe haber

desempefiado en cargos similares.

Conocimiento: Determina la experiencia certificada o aprendidas de forma

especifica que debe tener la persona para desempefiar el cargo.

Competencias: Determina los capacidades organizacionales, del cargo, individuales

e informaticas, que debe tener la persona para desempefiar el cargo.

7. Riesgos: Con la intencién de incluir en la descripcion de los cargos la perspectiva
basada en riesgos que propone la norma ISO 9001:2015, este manual de funciones
ha incluido los riesgos mas comunes que se presentan dentro de la organizacion,
clasificados en cinco factores de riesgo: fisicos, quimicos, de seguridad,
psicosociales y otros, de los cuales se excluye el riesgo quimico por no tener
relacion con los procesos misionales de la organizaciéon y el riesgo otros solo se
describe para el Gerente General por ser el representante legal de DIMAPRO LTDA.
De igual forma, se describen las fuentes y medidas de control que se han analizado
para implementar en cada factor de riesgo. Con esta variable incluida en las
descripciones de cargos la empresa podra obtener informacién vital para elaborar

la matriz de riesgos corporativos.
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8.8.1. Gerente General

- MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO: APROBADO POR: ACTFLJEESQADCITON'
I m a ro DESCRIPCION DE CARGOS :
LTDA MDC- )
- - VERSION: No. REVISION
Disefio Y Manufactura de Productos ESPECIFICACION DE CARGO 01
1. IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION DEL CARGO GERENTE GENERAL
CARGO SUPERIOR INMEDIATO NO APLICA
DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA, PRODUCCION
CARGOS SUPERVISADOS TODOS

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Definir las estrategias para la planeacion, programacion, implementacion y control de los proyectos con el fin de alcanzar los objetivos de cada uno de los
procesos y asegurar la satisfaccion del cliente, garantizando el buen uso y aprovechamiento de los recursos de DIMAPRO LTDA.
Es la cara visible de la empresa, presenta las propuestas a los clientes, pacta acuerdos con los proveedores y elabora informes ante las entidades de
vigilancia, regulacion y control.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Visita clientes

3.2. Disefios mecanicos de moldes de inyeccion, de repuestos y de metalmecanica

3.3. Estudio de mercado

3.4. Revisién Financiera

3.5. Realiza cotizaciones a los clientes

3.6. Direccionar la planeacion, seguimiento, control administrativo y financiero con el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos.

3.7. Dirigir la linea productiva para cumplir con los pedidos de los clientes.

3.8. Aprobar los disefios y planos de proyectos enviados al cliente, acorde a las caracteristicas criticas y especificaciones del proyecto, para asegurar su
funcionalidad.

3.9. Promover el trabajo en equipo y el mejoramiento continuo de los procesos, para mejorar los resultados en términos de costos, calidad, seguridad y
eficiencia de los mismos.

3.10. Proveer los lineamientos y recursos necesarios para conservar la maquinaria y equipos, garantizando su funcionamiento y evitando incumplimientos
en los compromisos con los clientes.

3.11. Visualizar la capacidad instalada actual y futura, para atender proyectos que requieran mayor capacidad productiva que la actual y satisfacer
oportunamente las necesidades de los clientes.
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4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA » EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
Coordinador Administrativo y | Para revision y planeacion de nuevos X X
Comercial proyectos. Para control de gastos.
Supervisor de Inyeccion Para revisién y control de la maquinaria. X X
Para los temas contables como pago a
Asistente Administrativo proveedores, pagos de clientes, pagos X X
tributarios.
Mecanico P.ara~ planeacion, supervisic’lnr,w y entrega de X X
disefios de moldes de inyeccion
4.2. EXTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ' EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
Para la presentacion de propuestas, desarrollo
Clientes de nuevos negocios y adelantar procesos de X X
negociacion.
Proveedores Para realizar negociaciones y acuerdos de X X
pago.
Para analizar la competencia, conocer
Eventos empresariales innovaciones en el mercado, nueva X X
maquinaria.
5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES
5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS
GENERALES ESPECIFICAS
Comunicacién Efectiva
Trabajo en Equipo
Negociacion
Perseverancia
5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES
AUTONOMAS CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS
Comp.ra superiores a un millén de maquinaria, materia prima, herramientas y NO APLICA
materiales.
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6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION

Profesional en Ingenieria mecanica o carreras afines con especializacion en materiales, especializacion en administracion
de empresas.

EXPERIENCIA

Minimo cuatro (4) afios como gerente de empresas del sector mecéanico y/o industrial

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en gestion de proyectos, costos y presupuestos, analisis financiero, disefios estratégicos, habilidades en
negociacion, direccién y motivacion del personal.

ORGANIZACIONALES Enquue en el cliente, visibn estratégica, innovacion, administracion del riesgo y
gestion por procesos.
DEL CARGO Pen§ia1m|ento estratégico, toma de decisiones, desarrollo del equipo de trabajo y
COMPETENCIAS gestion de recursos.
INDIVIDUALES Comunicacion verbal y escrita, liderazgo, responsabilidad y control.
INFORMATICAS ngtware de @seno de planos (Solidworks), Sistema operativo Windows, manejo de
Microsoft Office.
7. RIESGOS MAS COMUNES
RIESGOS FUENTES | MEDIDAS DE CONTROL
FisICOSs

Ventilacion insuficiente

Ausencia de ventilador o aire acondicionado

Adquisicién e instalacion de un aire acondicionado

Ruido Magquinaria en el area de produccion Uso de elementos de proteccion auditiva
DE SEGURIDAD
Fatiga visual, ostura . - . . o . .
. g P Pantallas, equipos y superficie de trabajo. Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.
inadecuada.
Desplazamiento al &rea de

produccién sin la indumentaria
de seguridad.

Supervision de la produccion

Cumplir con las normas de salud y seguridad en el trabajo

PSICOSOCIALES
Programas para el manejo del estrés, Planeacién y
Trabajo bajo presion Acumulacion de trabajo reorganizacion del trabajo, automatizacion de procesos y
distribucién de trabajo.
OTROS

Demandas de / hacia
empleados, clientes y
proveedores.

Incumplimiento en los acuerdos los contratos.

Definicién detallada del contrato y el alcance de los
proyectos, asesoria juridica, actas de reuniones entre otros.
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Demandas laborales
sanciones.

y

Infringir normas.

Cumplir con las normas de seguridad, salud, riesgos
laborales, liquidacién de prestaciones, normatividad, etc.

ELABORO

REVISO

APROBO

Andrés Carmona
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8.8.2. Coordinador Administrativo y Comercial

Dimapro..

Disefio y Manufactura de Productos ESPECIFICACION DE CARGO

FECHA DE

MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO: IAPROBADO POR: .
DESCRIPCION DE CARGOS ACTUALIZACION:
MDC-
VERSION: No. REVISION
0.1

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO

COORDINADOR COMERCIAL Y ADMINISTRATIVO

CARGO SUPERIOR INMEDIATO

GERENTE GENERAL

DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA

CARGOS SUPERVISADOS

SUPERVISOR DE PRODUCCION E INYECCION

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Planear, coordinar, ejecutar y controlar las actividades requeridas para el desarrollo de la produccién. Ademas, realizar la busqueda de nuevos clientes.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Coordinar la programacion de produccion

3.2. Busqueda de clientes nuevos

3.3. Recibir 6rdenes de compra de los clientes

3.4. Realizar compras de insumos a proveedores

3.5. Revision quincenal de la nomina

3.6. Coordinar logistica de despacho

3.7. Atencion al cliente

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ' EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA

B — I =

Gerente ara revision y planeacion de nuevos X X
proyectos. Para control de gastos.

Supervisor de Inyeccién Para coord.i,nar la programacion y ejecucion de X X
la produccién.

Asistente Administrativo Para coordlnar_!os temas relacionados con X X
ventas (facturacion)

4.2. EXTERNAS
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CARGO PROPOSITO FRECUENCIA , EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA

Proveedores Para solicitar insumos, realizar negociaciones y X X

acuerdos de pago.

Para la presentacién de propuestas, desarrollo
Clientes de nuevos negocios y adelantar procesos de X X

negociacion.

5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES
5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS

GENERALES ESPECIFICAS
Comunicacion Efectiva
Orientacion a Resultados
Trabajo en Equipo
Negociacion
Perseverancia

5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES
AUTONOMAS CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS
S . N . . Compra superiores a un millbn de materia prima, herramientas y

Compra inferiores a un millén de materia prima, herramientas y materiales. materiales.

Planes de produccion.

Viajes propios del cargo.

Contratacioén de servicios externos.

Administracion del personal, seleccion y desarrollo de las personas a cargo.

6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION Profesional Tecnélogo en administracion de empresas o carreras afines al cargo.
EXPERIENCIA Minimo dos (2) afios en cargos relacionados.
CONOCIMIENTOS Conocimiento en ventas, en coordinacion de produccion, costos y presupuesto, habilidades en negociacion.

Enfoque en el cliente, vision estratégica, innovacién, administracién del riesgo y

ORGANIZACIONALES i
gestion por procesos.

Pensamiento estratégico, toma de decisiones, negociacion, desarrollo del equipo de

COMPETENCIAS DEL CARGO . -
trabajo y gestion de recursos.
INDIVIDUALES Comunicacion verbal y escrita, liderazgo, responsabilidad y control.
INFORMATICAS Sistema operativo Windows, manejo intermedio de Microsoft Office.
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7. RIESGOS MAS COMUNES

RIESGOS

FUENTES

MEDIDAS DE CONTROL

Fisicos

Ventilacion insuficiente

Ausencia de ventilador o aire acondicionado

Adquisicién e instalacién de un aire acondicionado

Ruido Magquinaria en el area de produccion Uso de elementos de proteccion auditiva

DE SEGURIDAD
Fatiga visual, ostura . - . . I - .
inadgecuada P Pantallas, equipos y superficie de trabajo. Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.

Desplazamiento al &rea de
produccién sin la indumentaria
de seguridad.

Supervision de la produccion

Cumplir con las normas de salud y seguridad en el trabajo

PSICOSOCIALES

Trabajo bajo presion

Acumulacion de trabajo

Programas para el manejo del estrés, Planeacién y
reorganizacion del trabajo, automatizacion de procesos y
distribucion de trabajo.

Conflictos interpersonales

Desacuerdo entre comparieros o problemas personales.

Propiciar el trabajo en equipo y la comunicacién asertiva

ELABORO

REVISO

APROBO

Andrés Carmona
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8.8.3. Asistente administrativo

Dimapro..

Disefio y Manufactura de Productos ESPECIFICACION DE CARGO

MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO: IAPROBADO POR: ACTFUEACSQADC?ON-
DESCRIPCION DE CARGOS i
MDC-
VERSION: No. REVISION
0.1

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CARGO SUPERIOR INMEDIATO

GERENTE GENERAL

DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA

CARGOS SUPERVISADOS

NINGUNO

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Realizar la administracion financiera y contable de acuerdo a las directrices de la empresa.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Elaborar informes de gestion, financieros, contables y de administracion del personal.

3.2. Realizar la ndmina cada quince dias

3.3. Realizar la facturacion a proveedores y clientes

3.4. Ejecutar las 6rdenes de compra

3.5. Realizar el cobro de cartera

3.6. Realizar la contabilidad

3.7. Realizar los informes requeridos para presentar ante Entes Gubernamentales

3.8. Ejecutar el pago de impuestos

3.9. Efectuar el proceso de vinculacion y afiliacion al SGSS de cada contratista

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS

CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ' EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
Para programacion de agenda, llamadas a
li izaci I
Gerente General clientes, cotizaciones, control de gastos, X X

socializacion de informes financieros y tramites
legales
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Coordinador Administrativo

Para ejecutar los temas relacionados con
nomina, 6rdenes de compra, facturacion y X X

vinculacion de personal

4.2. EXTERNAS

CARGO PROPOSITO FRECUENCIA , EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA

Clientes Para cotizaciones, tramitar facturas y cartera X X
Proveedores Para .cotizaciones y temas logisticos de los X X

materiales

5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES
5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS
GENERALES ESPECIFICAS
Microsoft Office: Excel avanzado, tablas dinamicas, indicadores

Comunicacion asertiva

financieros.

Orientacion al cliente interno y externo

Manejo de software contable

Atencidn al cliente

Actitud positiva y empatia

Trabajo en equipo

5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES

AUTONOMAS

CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS

Cobro de cartera

Realizacién de nomina

Cotizaciones

Liquidacion y aportes de SGSS

Pago a proveedores

6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION

Titulo tecndlogo o profesional en contaduria

EXPERIENCIA

Minimo un (1) afio en cargos relacionados

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en registros contables, conocimiento del al menos un programa contable, manejo de documentacion,
conocimientos sobre leyes tributarias y fiscales, manejo de la normativa generalmente aceptada con la naturaleza del
puesto, conocimiento en Ley del Sistema de Administracion de Pensiones y Cédigo de Trabajo

COMPETENCIAS

ORGANIZACIONALES

Enfoque en el cliente, gestiobn por procesos, reglamento interno de la empresa,
aseguramiento de las normas de salud y seguridad.

DEL CARGO

Negociacion, desarrollo del equipo de trabajo y gestion de recursos.

INDIVIDUALES

Comunicacion verbal y escrita, responsabilidad y control.
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. Manejo intermedio-avanzado de Microsoft Office: Excel avanzado, tablas dinamicas,
INFORMATICAS indicadores financieros. Manejo de software contable SAI OPEN.
7. RIESGOS MAS COMUNES

RIESGOS FUENTES MEDIDAS DE CONTROL
Fisicos
Ventilacion insuficiente Ausencia de ventilador o aire acondicionado Adquisicién e instalacién de un aire acondicionado
Ruido Magquinaria en el area de produccion Uso de elementos de proteccion auditiva
DE SEGURIDAD
Fatiga isual ostura . - . . o - .
inacliicuada visual, postu Pantallas, equipos y superficie de trabajo. Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.
PSICOSOCIALES
Programas para el manejo del estrés, planeacion y
Trabajo bajo presion Acumulacion de trabajo reorganizacion del trabajo, automatizacién de procesos y
distribucién de trabajo.
ELABORO REVISO APROBO
Andrés Carmona
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8.8.4. Supervisor de Produccion e Inyeccion

N MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO: IAPROBADO POR: ACTFUE:LF:QADC?ON'
DESCRIPCION DE CARGOS -
LA \'\;lEDRCéION No. REVISION
) : 0.
Disefio y Manufactura de Productos ESPECIFICACION DE CARGO 01
1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO SUPERVISOR DE PRODUCCION E INYECCION
CARGO SUPERIOR INMEDIATO GERENTE GENERAL
DEPENDENCIA PRODUCCION
CARGOS SUPERVISADOS OPERARIO DE INYECCION

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Dirigir el equipo de operarios de inyeccion para garantizar el cumplimiento de la produccion, cumpliendo con los requerimientos especificos solicitados por
el cliente, hasta asegurar la entrega los productos y servicios contratados.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Velar por el cumplimiento del reglamento interno del trabajo y la politica de Higiene y Seguridad Industrial.

3.2. Velar por el cumplimiento de las funciones dadas al personal operario

3.3. Cumplir con el manejo del personal operario a cargo

3.4. Realizar el montaje de moldes de inyeccion

3.5. Realizar pruebas de funcionamiento de los moldes

3.6. Recolectar informacion de produccién para el manejo de estadisticas de los operarios.

3.7. Realizar inventario de insumos y herramientas

3.8. Elaborar cronograma de pedidos

3.9. Presentar informes periddicos de produccion

3.10. Verificar la calidad de los productos fabricados y servicios realizados.

3.11. Supervisar el empaquetado final del producto terminado para ser despachado.

3.12. Administrar los recursos del area orientados hacia el cumplimiento de los objetivos.

3.13. Brindar soporte técnico al personal de la linea productiva asegurando la continua operacion.

3.14. Participar en la construccion, desarrollo y mejoramiento de estandares de disefio y mejoramiento de eficacia de procesos.

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
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CARGO PROPOSITO FRECUENCIA , EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
Para revision y mantenimiento de maquinas,
Gerente General revisién y mantenimiento de moldes propios de X X
la empresa
Para ejecutar temas relacionados con la
. - . produccién: estadisticas de calidad y de
Coordinador Administrativo . . L X X
produccién por operario, programacion de
turnos, manejo y desempefio del personal
4.2. EXTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ' EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
No aplica.

5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS

GENERALES ESPECIFICAS
L, . Microsoft Office: Excel intermedio, tablas dinamicas, manejo de
Comunicacion Efectiva o -
indicadores estadisticos.
Orientacion a Resultados Manejo de maquinas de inyeccion
Trabajo en Equipo Programacion de inyeccion
Sentido de Logro Electricidad
Creatividad Conocimiento de materiales e insumos
5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES
AUTONOMAS CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS

Seleccion de materiales e insumos

Vinculacion y desvinculacion del personal operario

Programacion de turnos del personal a cargo

Cronograma de produccion

Evaluaciéon de desempefio del personal.

Capacitaciones

Cambios programacion de la produccion.

6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION

Titulo técnico o tecndlogo en programacién de inyeccién

EXPERIENCIA

Minimo un (1) afio en cargos relacionados con produccién en empresas industriales

CONOCIMIENTOS

Programacion de inyeccién, programacion de produccién, asignaciéon de turnos, manejo de maquinas inyectoras
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ORGANIZACIONALES Enfo.ql.Je er_1, el clu_ante, mnove_u’:lon, trabajo en equipo, mejoramiento continuo,
administracion del riesgo y gestion por procesos.

DEL CARGO Dlzf;zgilléon dzleseacitjclmg d(lelatrarlgjtoédgistlon de recursos, manejo de recursos,

COMPETENCIAS f:om romisz con los resultadops comunicacion asertiva, liderazgo, responsabilidad

INDIVIDUALES P ’ ’ go. resp y
control.

INFORMATICAS Mlcro,soft Office: Excel avanzado, tablas dinamicas, manejo de indicadores
estadisticos.

7. RIESGOS MAS COMUNES
RIESGOS FUENTES | MEDIDAS DE CONTROL

FiSICOS

Ventilacién insuficiente

Ausencia de ventilador o aire acondicionado

Adquisicién e instalacion de un aire acondicionado

Ruido Magquinaria en el area de produccion Uso de elementos de proteccion auditiva

DE SEGURIDAD
Fatiga visual ostura . - . . I . .
inadgecuada ' P Pantallas, equipos y superficie de trabajo. Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.

Desplazamiento al é&rea de
produccién sin la indumentaria
de seguridad.

Supervision de la produccion

Cumplir con las normas de salud y seguridad en el trabajo

Posiciones repetitivas

Supervision de la produccion

Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.

PSICOSOCIALES

Trabajo bajo presion

Acumulacion de trabajo

Programas para el manejo del estrés, Planeacién y
reorganizacion del trabajo, automatizacion de procesos y
distribucién de trabajo.

Conflictos interpersonales

Desacuerdo entre compafieros o problemas personales.

Propiciar el trabajo en equipo y la comunicacién asertiva

ELABORO

REVISO

APROBO

Andrés Carmona
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8.8.5. Mecéanico

Dimapro..

Disefo y Manufactura de Productos

MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO: IAPROBADO POR: ACTFL,IEAC:LTQADCI?ON'
DESCRIPCION DE CARGOS :
MDC-
ESPECIFICACION DE CARGO VERSIO’\(I):l No. REVISION

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO MECANICO

CARGO SUPERIOR INMEDIATO SUPERVISOR DE PRODUCCION E INYECCION
DEPENDENCIA PRODUCCION

CARGOS SUPERVISADOS NINGUNO

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Realizar actividades relacionadas con la metalmecéanica, instalacion y montaje en metalmecanica de acuerdo a las instrucciones recibidas de sus

superiores. Evaluar, programar y ejecutar las labores de elaboracion, reparacién y mantenimiento metalmecanico.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Cumplir con el reglamento interno del trabajo y la politica de Higiene, riesgos y Seguridad Industrial.

3.2. Elaborar piezas mecéanicas

3.3. Elaborar moldes de inyeccion

3.4. Elaborar repuestos de piezas mecanicas y de moldes de inyeccion

3.5. Realizar mantenimiento a moldes de inyeccion

3.6. Realizar pruebas de funcionamiento

de los moldes.

3.7. Aplicar conocimientos de técnicas de fabricacion y tratamiento de materiales.

3.8. Mantener el area de trabajo en completo orden y aseo.

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ' EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
Para recepcion de planos y disefios de piezas
Gerente General y moldes. Para pruebas de calidad de moldes X X
y piezas.
Supervisor de inyeccion Eslg;asmamon de moldes, mantenimiento de X X
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4.2. EXTERNAS

CARGO

PROPOSITO

FRECUENCIA

EXIGENCIA REQUERIDA

BAJA

MEDIA

ALTA

BASICA

IMPORTANTE

CRITICA

No aplica.

5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS

GENERALES ESPECIFICAS
Comunicacion Efectiva Manejo de maquinas metalmecanicas
Orientacion a Resultados Manejo de torno y fresadora
Trabajo en Equipo
Sentido de Logro
Creatividad

5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES

AUTONOMAS CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS

No aplica Todas las decisiones se deben consultar con su superior inmediato.
6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION Titulo técnico o tecn6logo en mecénica o en torno y fresadora
EXPERIENCIA Minimo un (1) afio en cargos relacionados con mecénica o metalmecéanica

CONOCIMIENTOS

Metalmecanica, manejo de maquinaria de torno y fresadora, normas de trabajo, medidas de prevencién y proteccion,
normas de seguridad. Certificados en el SENA.

ORGANIZACIONALES

Trabajo en equipo, enfoque en el cliente, mejoramiento continuo.

Manejo de herramientas, interpretacion de dibujos y planos técnicos, organizacion

COMPETENCIAS DEL CARGO del trabajo, concentracién y cumplimientos de normas de seguridad.
INDIVIDUALES Compromiso con los resultados, comunicacion asertiva y liderazgo.
INFORMATICAS No Aplica
7. RIESGOS MAS COMUNES
RIESGOS FUENTES MEDIDAS DE CONTROL

FisICOSs

Ventilacion insuficiente

Ausencia de ventilador o aire acondicionado

Adquisicién e instalacion de un aire acondicionado

Ruido

Maquinaria en el area de produccién

Uso de elementos de proteccion auditiva

DE SEGURIDAD

Lesiones, cortes,
caidas.

traumas

(o} I :
Maquinas y herramientas.

Capacitacion
sefializacion y autocuidado.

uso

apropiado

de las

herramientas,
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Sobreesfuerzos

Posturas inadecuadas

Pausas activas y posicion con el punto de trabajo.

Posiciones repetitivas

Funciones de trabajo en area de produccion

Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.

PSICOSOCIALES

Trabajo bajo presién

Acumulacion de trabajo

Programas para el manejo del estrés, Planeacién y
reorganizacion del trabajo, automatizacion de procesos y
distribucion de trabajo.

Conflictos interpersonales

Desacuerdo entre compafieros o problemas personales.

Propiciar el trabajo en equipo y la comunicacién asertiva

ELABORO

REVISO

APROBO

Andrés Carmona
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8.8.6. Operario de inyeccion

IAPROBADO POR:

FECHA DE
ACTUALIZACION:

Dimapro..

Disefio y Manufactura de Productos

MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO:
DESCRIPCION DE CARGOS
MDC-
VERSION:

ESPECIFICACION DE CARGO

0.1

No. REVISION

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO

OPERARIO DE INYECCION

CARGO SUPERIOR INMEDIATO

SUPERVISOR DE PRODUCCION E INYECCION

DEPENDENCIA

PRODUCCION

CARGOS SUPERVISADOS

NINGUNO

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

Operar maquina inyectora de pléstico, garantizando el buen funcionamiento de la produccién y la calidad del producto.

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

3.1. Cumplir con el reglamento interno del trabajo y la politica de Higiene y Seguridad Industrial.

3.2. Operar maquina inyectora de plastico, garantizando el buen funcionamiento de la produccién y la calidad del producto.

3.3. Cumplir con la produccion en el tiempo estimado de la programacion

3.4. Revisar el aceite de la maquina inyectora

3.5. Brindar informacion sobre la estadistica y la cantidad total de la produccion

3.6. Empacar los productos elaborados

3.7. Aplicar normas de prevencion de riesgos, de higiene y seguridad industrial.

3.8. Mantener el area de trabajo en completo orden y aseo.

3.9. Participar en la construccion, desarrollo y mejoramiento de estandares de disefio y mejoramiento de eficacia de procesos.

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA ] EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA | ALTA |BASICA | IMPORTANTE | CRITICA
Coordinador Administrativo Para per_mlsos laborales, cambios en los turnos N N
de trabajo
Supervisor de inyeccién Para induccion de produccion para cada molde, N y

para

socializacién de estadisticas de
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produccién, para verificacién de calidad de los
productos, para coordinar empacado del
producto y logistica de despacho

4.2. EXTERNAS

. FRECUENCIA EXIGENCIA REQUERIDA
CARGO PROPOSITO BAJA MEDIA | ALTA |[BASICA| IMPORTANTE | CRITICA
No aplica.
5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES
5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS

GENERALES ESPECIFICAS
Comunicacién Efectiva Manejo de maquinas de inyeccion
Orientacion a Resultados
Trabajo en Equipo
Sentido de Logro
Creatividad

5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES

AUTONOMAS CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O COMPARTIDAS

No aplica Todas las decisiones se deben consultar con su superior inmediato.
6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS

EDUCACION Bachiller
EXPERIENCIA Minimo seis (6) meses en cargos relacionados con manejo de maquina de producciéon en empresas industriales

CONOCIMIENTOS

Manejo de maquinaria de inyeccion, normas de trabajo, medidas de prevencion y proteccion, normas de seguridad.

ORGANIZACIONALES Trabajo en equipo, enfoque en el cliente, mejoramiento continuo.
DEL CARGO Manejo de maquinaria industrial de inyeccion, manejo de herramientas, organizacién
COMPETENCIAS del trabajo, concentracion y cumplimientos de normas de seguridad.
INDIVIDUALES Compromiso con los resultados, comunicacion asertiva y liderazgo.
INFORMATICAS No Aplica
7. RIESGOS MAS COMUNES
RIESGOS FUENTES MEDIDAS DE CONTROL

Fisicos

Ventilacion insuficiente

Ausencia de ventilador o aire acondicionado

Adquisicién e instalacion de un aire acondicionado

Ruido

Maquinaria en el area de produccion

Uso de elementos de proteccion auditiva

DE SEGURIDAD
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Lesiones, cortes, traumas o
caidas.

Maquinas y herramientas.

Capacitacion uso apropiado de las herramientas,
sefializacion y autocuidado.

Sobreesfuerzos

Posturas inadecuadas

Pausas activas y posicién con el punto de trabajo.

Posiciones repetitivas

Funciones de trabajo en area de produccion

Pausas activas, disefio ergonémico del puesto de trabajo.

PSICOSOCIALES

Trabajo bajo presién

Acumulacion de trabajo

Programas para el manejo del estrés, Planeacion y
reorganizacion del trabajo, automatizacién de procesos y
distribucién de trabajo.

Conflictos interpersonales

Desacuerdo entre comparieros o problemas personales.

Propiciar el trabajo en equipo y la comunicacién asertiva

ELABORO

REVISO

APROBO

Andrés Carmona
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9. CONCLUSIONES

Por medio de la entrevista realizada, la informacion compartida y el diagnéstico

elaborado se presentan las siguientes conclusiones para DIMAPRO LTDA.:

La empresa, con anterioridad ha definido la mision, vision y sus politicas, estas se
pueden observar en su pagina web, sin embargo, gran parte de los empleados no
las conoce y en consecuencia ellos no visualizan cual es el alcance de sus labores
respecto al cumplimiento de los objetivos organizacionales que afio tras afo la

gerencia realiza mediante la planeacion estratégica.

Al efectuar la entrevista con el Coordinador Administrativo y Comercial y realizar la
revisibn documental se realizd la descripcion de la matriz FODA, que permitié
identificar que la empresa cuenta con diferentes recursos a su favor, como las
instalaciones adecuadas, maquinaria actual con sistemas de seguridad para la
prevencion de accidentes, las herramientas necesarias y el personal capacitado,
ademas de vasta experiencia en el mercado de la inyeccion de plasticos, y un
portafolio de productos y servicios amplio para aumentar la cantidad de clientes. Sin
embargo, se establecié que prevalecen debilidades que han generado riesgos de
alto impacto para la organizacion por no realizar la documentacién de todos sus
procesos.

Al momento de efectuar el diagnostico de la organizacibn mediante la lista de
chequeo basada en la norma ISO 9001:2015, se analiza que la organizacién nunca
habia realizado un acercamiento a la implementacion de un sistema de gestion de
calidad por tanto tampoco han consultado esta norma, lo que lleva a deducir que se
infringen algunos items de los capitulos del 4 al 8 abordados.

La organizacion carecia de un mapa de procesos que le permitiera describir y
analizar cuales son los procesos estratégicos, misionales y de apoyo que conforman
su estructura organizacional, por tal motivo, se procedid a disefiar el mapa de
procesos, precisando nueve (9) procesos que luego fueron caracterizados uno por
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uno en una matriz de descripcién de procesos, que proporcioné el objetivo, el
alcance, el responsable, el proveedor, las entradas, las actividades, las salidas, los
clientes/areas, los documentos y los indicadores que constituyen cada proceso.

La organizacion también carecia de un manual de funciones y descripcion de cargos
que definiera las funciones de cada cargo, las responsabilidades, el perfil de cada
cargo y los demés items correspondientes a este manual. Por tal motivo, se
procedi6 a disefar las descripciones de los seis (6) cargos que estan directamente
relacionados con la operacién o produccion de la empresa. El manual de funciones
permite definir la mision de cada cargo de trabajo frente a los objetivos de la
organizacion, las funciones principales y finalidades, las relaciones de trabajo, las
habilidades y destrezas, las atribuciones y decisiones vy, el perfil ocupacional y
competencias requeridas. Con lo anterior se obtiene una herramienta que soportara
y agilizara los procesos de seleccion de personal, la adaptacion del nuevo personal
a sus funciones correspondientes, la evaluacion de su desempefio y determinar las
capacitaciones necesarias para su desarrollo.

Con la intencion de incluir la perspectiva basada en riesgos que propone la norma
ISO 9001:2015, en el manual de funciones se describieron los principales riesgos
qgue puede afrontar cada cargo, sus posibles fuentes y las medidas de control a
tomar, haciendo participe a la empresa con el compromiso tener muy presente la
gestion de los riesgos, y obtener informacion vital para elaborar la matriz de riesgos
corporativos.

El disefio e implementacion de cada una de las herramientas definidas en los
objetivos especificos del presente trabajo permiti6 a DIMAPRO LTDA. entender la
importancia de implementar un sistema de gestion por procesos como insumo inicial
de un sistema de gestion de la calidad para la empresa, con el fin de estandarizar
sus operaciones, garantizar el cumplimiento de sus objetivos, vincular al personal
idoneo, satisfacer a sus clientes y aumentar las oportunidades de acceso a nuevos

mercados a partir de su deseo de crecimiento.

132



10. RECOMENDACIONES

A través del seguimiento realizado a la empresa DIMAPRO LTDA. a la hora de
realizar la descripcion de la informacion pertinente para el presente trabajo, se

recomienda:

Poner en marcha, lo antes posible todas las actividades que permitan implementar
el sistema de gestion de la calidad dentro de la organizacion y que se convierta en
un proceso de mejora continua para que puedan fortalecerse y ser competitivos en
el mercado. Por tal motivo, se recomienda utilizar como insumo el diagndstico
realizado en el presente trabajo, el cual permite evidenciar puntos claves en los que
es de vital importancia que la gerencia se enfoque, como por ejemplo, el liderazgo
en las estrategias de planeacion, la busqueda y andlisis de clientes prospectos y
definir el alcance del sistema de calidad, entre otros.

Se recomienda que respecto a los colaboradores se defina un cronograma de
capacitacién y socializacion del sistema de gestion de la calidad que se esta
disefiando, como parte del proceso de implementacion de la gestion por procesos,
dado que ellos son parte vital de la organizacion y deben ser incluidos como parte

activa de la misma.

Para continuar con el sistema de gestion por procesos que se inicié en este trabajo
de grado, se recomienda realizar la documentacién de todos los procedimientos
posibles pertinentes a la parte operativa de la organizacién, con el objetivo de
estandarizar los procesos que permitan optimizar los recursos y a su vez mejorar la

eficiencia y eficacia de los mismos.

Teniendo en cuenta que las oportunidades y amenazas del entorno externo de la

organizacién, son dinamicas y a su vez estas estimulan un continuo cambio, es
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apropiado que toda la documentacion relacionada con el sistema de gestion por

procesos disefiado en el presente trabajo, se actualice de manera continua.
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12. ANEXOS

ANEXO 1. FORMATO GUIA ENTREVISTA PARA LA EMPRESA DIMAPRO LTDA.

Facultad de Ciencia de la Administracion
Programa Académico de Administracion de Empresas

Trabajo de Grado: “Disefio de gestiéon por procesos que incluye mapa de procesos
matrices de caracterizacion y manual de descripcion de cargos para la empresg
Universidad | pIMAPRO LTDA”
g Valle Guia de Entrevista area de Procesos, Caracterizacion y Procedimientos

FICHA DE RESUMEN

La guia de entrevista se encuentra compuesta por cinco (5) apartados o temas que se abordan para un total
de 17 preguntas, se estima que tiene un tiempo de aplicacién de 60 minutos aproximadamente. A continuacién
se describen cada uno de los apartados de la guia de entrevista.

Introduccién: El objetivo esta enfocado en presentar al entrevistador y brindar informacién respecto al proyecto
de trabajo de grado y la importancia del mismo.

1. ldentificacién del Entrevistado y Caracterizacién del Cargo que desempena: El objetivo esta enfocado
en caracterizar a la persona a quien se le hara la entrevista, al igual que su cargo y sus principales funciones
dentro del area como la importancia dentro de la misma. Se comprende de 6 preguntas.

2. Caracterizacion de la empresa e informacion de diagnostico actual: El objetivo esta enfocado en conocer
las principales caracteristicas de la empresa y establecer un diagnostico actual de como estan funcionando sus
procesos. Se comprende de 3 preguntas.

3. Identificacion de los procesos de la empresa: Tiene por objetivo identificar y caracterizar los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo de la empresa. Consta de 3 preguntas.

4. Caracterizacién de los procesos identificados de la empresa: Tiene por objetivo identificar y caracterizar
las actividades que comprenden cada uno de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la empresa.
Consta de 3 preguntas.

5. Identificacion y descripcion de los cargos de la empresa: Tiene por objetivo identificar y describir cada
uno de los componentes que hacen parte del manual de descripcién de cargos que se comprenden en los
procesos misionales de la empresa. Consta de 2 preguntas.

d’mﬁrgo de 3ta.do 'apuen.o de gestién pox procesos que mc[u#e mapa de procesos, matrices de 1
fori 6n. g { de descripeion de cargos para la empresa dimapro ltda”
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Facultad de Ciencia de la Administracion
Programa Académico de Administracion de Empresas

Trabajo de Grado: “Disefio de gestion por procesos que incluye mapa de procesos
matrices de caracterizacion y manual de descripcion de cargos para la empresd
Universidad | pIMAPRO LTDA”
del Valle Guia de Entrevista area de Procesos, Caracterizacion y Procedimientos
uia Entrevista — empresa DIMAPRO LTDA

Introduccién: El proyecto de trabajo de Grado “Disefio de gestién por procesos que incluye mapa de procesos,
matrices de caracterizaciéon y manual de descripcién de cargos para la empresa DIMAPRO LTDA” consiste en
documentar los procesos misionales para establecer una estructura formal de operaciéon para la empresa y
pueda mirar hacia el futuro con la implementacién de un sistema de gestién de calidad; este instrumento tiene
como objetivo recolectar la informacién que permita disefiar la gestién por procesos de la misma, que estard
estructurada con los componentes de mapa de procesos, caracterizacion de los procesos y el manual de
descripcion de cargos. Se espera recolectar informacién acerca de los procesos que se desarrollan actualmente
para establecer un diagnostico y brindar recomendaciones en pro de mejorar los mismos.

Nombre del Entrevistador | |

Fecha de Realizacién de la Entrevista

Hora Inicio | |
Hora Finalizacién | |

1. Identificacion del Entrevistado

1.1. Nombre de la Organizacién

L2, Nombre del Entrevistada Bachiller| |Técnico| ITecnc')Iogo | |Profesiona| | IPosgrado

1.3. Formacién Profesional

1.4. Cargo que Desempefia Titulo:

1.5. Antigliedad en la empresa y en el

cargo |
1.6. Funciones Desempefiadas

2. Caracterizacién de la Empresa e informacién de diagnéstico actual
2.1 Planeacion estratégica de la Organizacidn (Se solicita al entrevistado que describa los siguientes aspectos
de la organizacion).

Historia:

Objetivos:

Mision:

Visién:

Politicas:

2.2 ¢Cual es la clasificacion jerarquica de la empresa? ¢ Cuales son los medios de comunicacién entre las areas
existentes? (de ser posible solicitar el organigrama o mencione la division funcional de la empresa).

2.3 éCuales son los antecedentes y problemas que ha tenido la empresa desde su constitucién?

3. Identificacion de los procesos de la empresa
3.1 ¢Cudles son los procesos estratégicos que implementa actualmente la empresa? (se le explica al
entrevistado el concepto de proceso estratégico).

J‘:a.bg‘o de g'mdo: ‘;Dibeiio de gestion por procesos que i.nclu#e mapa de procesos, matrices de 2
caractetizacion y manual de desctipcion de catgos pata la empresa dimapro ltda”
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3.2 ;Cudles son los procesos misionales que implementa actualmente la empresa? (se le explica al
entrevistado el concepto de proceso misional).

3.3 ¢ Cuales son los procesos de apoyo que implementa actualmente la empresa? (se le explica al entrevistado
el concepto de proceso de apoyo).

4, Caracterizacion de los procesos identificados de la empresa

4.1 Para cada uno los procesos estratégicos identificados en el punto 3.1, mencionar: ¢ Quién es el responsable,
cual es el objetivo y cual es el alcance del proceso? ¢Cuales son las actividades que comprende el proceso?

¢ Cuales son proveedores, las entradas, las salidas y los clientes de las actividades que comprenden el proceso?
(se le explica al entrevistado cada uno de los items que contiene la caracterizacion de procesos contenidos
dentro de la matriz). Ver Anexo 3.

4.2 Para cada uno los procesos misionales identificados en el punto 3.2, mencionar: ;Quién es el responsable,
cual es el objetivo y cual es el alcance del proceso? ¢Cuales son las actividades que comprende el proceso?
;Cudles son proveedores, las entradas, las salidas y los clientes de las actividades que comprenden el
proceso? (se le explica al entrevistado cada uno de los items que contiene la caracterizacién de procesos
contenidos dentro de la matriz). Ver Anexo 3.

4.3 Para cada uno los procesos de apoyo identificados en el punto 3.3, mencionar: ;Quién es el responsable,
cual es el objetivo y cual es el alcance del proceso? ¢Cudles son las actividades que comprende el proceso?
¢Cudles son proveedores, las entradas, las salidas y los clientes de las actividades que comprenden el
proceso? (se le explica al entrevistado cada uno de los items que contiene la caracterizacién de procesos
contenidos dentro de la matriz). Ver Anexo 3.

5. Identificacion y descripcion de los cargos de la empresa

5.1 Cuales son los cargos que desempefian las personas dentro del desarrollo de las actividades que
comprenden cada uno de los procesos misionales de la empresa? (se explica al entrevistado el concepto de
descripcién de cargos).

5.2 Para cada uno los cargos identificados en el punto 5.1, mencionar: ;Cual es la identificacién del cargo?
¢ Cual es el propésito principal del cargo? ;Describa las funciones principales y sus finalidades? ¢Cuales son
las relaciones que se desarrollan dentro del trabajo, externas o internas, con qué area tiene relacién, que tipo
de relacién es, cual es su finalidad y su frecuencia? ¢Cuales son las competencias comportamentales
generales y especificas? ¢ Cudl es el nivel de autonomia que tiene el cargo frente a la toma de decisiones de
forma auténoma o consultadas/compartidas? ;Cudl es el perfil ocupacional y competencias del cargo? ;Cudles
son los riesgos mas comunes a los que estéa expuesto el cargo? (se le explica al entrevistado cada uno de los
items que contiene el manual de descripcién de cargos). Ver Anexo 4.

mecg‘o de gtad‘o.- ‘;piseii.o de gestion por procesos que z'nclzge mapa de procesos, matrices de 3
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ANEXO 2. LISTA DE CHEQUEO DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA DIMAPRO LTDA.

La alta direccion de la empresa:

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 25%
4.1. COMPRESION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO 0%
La organizacion determina cuestiones externas e internas que son pertinentes Se conocen y comunican las cuestiones externas e internas,
4.1.1 | parasu propdsitoy direccion estratégica, y que afecta a su capacidad para lograr 0% pero no se formalizan a través de documentos como una
los resultados previstos de su sistema de gestion de calidad (SGC). matriz FODA para visualizarlas.
412 Realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones 0% Al no registrar las cuestiones internas y externas, no se
o externas e internas. realizan controles pertinentes y constantes.
4. COMPRESION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 50%
““* | INTERESADAS ?
Se conocen los clientes y sus intereses, y proveedores pero
421 Conoce cudles son las partes interesadas y los requisitos que le son pertinentes 50% no las deméas partes interesadas. No se evidencia
o al SGC. documentacién con el listado de requerimientos de estas
partes.
422 Se realiza seguimiento y revision a la informacion sobre las partes interesadas y 50% Fuera de los clientes, no hay un seguimiento de los requisitos
- sus requisitos pertinentes. de las partes interesadas.
4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 50%
Se tiene claro cual es el alcance de su SGC, delimitando los productos y servicios
4.3.1 aplicables P y 100% | Pero desea explorar nuevos productos
4.3.2 | El alcance del SGC esta disponible y documentado. 0% No definido.
4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 0%
441 Haber mplementado un SGC que identifique los procesos y su interaccion segin 0% No definido.
los requisitos de la norma.
441 Se han - _estableudo las ‘ entradas, sglldas, secuencia, indicadores, 0% No definido.
responsabilidades, recursos, riesgos y mecanismos de control de los procesos.
Conservar la informacion documentada para apoyar la operacién de sus La organlza}cmr‘l,no ha documentado la informacion que tlgrje
4.4.2 rocesos seadn 1o planificado 0% para la realizacién del mapa de procesos y la caracterizacion
P 9 P ' de cada uno de ellos.
CAPITULO 5: LIDERAZGO 30%
51 LIDERAZGO Y COMPROMISO 14%
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5.1.1 | Generalidades 0 8 10%
5.1.1.1 | Asume el liderazgo y la responsabilidad con relacion a la eficacia del SGC. X 0% No definido.
5112 Asggura el esta'lbleumlento de la politica de Ia. calidad y los objetivos de la X 0% No definido.
calidad, compatibles con el contexto y la estrategia.
5113 Asegurq la |rj/tegramon de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de X 0% No definido.
la organizacion.
5.1.1.4 | Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos. X 0% No definido.
5.1.1.5 | Asegura los recursos necesarios para el SGC. X 0% No definido.
5116 Com‘uplca la |mportan0|a de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los X 0% No definido.
requisitos del sistema.
5117 Identifica los riesgos y oportunidades que afectan la conformidad de sus X 0% No definido.
productos y servicios.
5118 j; csocr;ngromete con la direccion y apoyo al personal, para contribuir a la eficacia X 0% No definido.
5.1.1.9 | Promueve la mejora. 50% Ya hay dotaf:lon de uniforme, dot.an botas industriales, todo
el personal tiene un contrato escrito
El coordinador administrativo toma decisiones de
5.1.1.1 | Apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la 50% contratacion y compras inferiores a un millén. El supervisor
0 forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad. toma decisiones sobre cambio de moldes y programacion de
la produccién
5.1.2 | Enfoque al Cliente 0 0 50%
Comprende y aplica los requisitos del cliente, buscando aumentar su No se aceptan pedidos pequenos, ni uso de material
5.1.2.1 satisfaccion 50% | recuperado y tampoco pedidos de productos que tengan
’ marca registrada o ilegales.
5.2. POLITICA 0| 2 0%
591 Se ha establecido e |mplement§do una politica y objetivos de calidad acordes al X 0% No definido.
contexto y estrategia organizacionales.
522 La politica de calidad es@ disponible y se comunica a las partes interesadas X 0% No definido.
asegurando su comprension.
5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION 0 0 75%
531 lES)eert;seengtzrsa la asignacion de responsabilidades y autoridades para los roles 100% | La organizacién tiene organigrama
532 Se asegura que lo procesos proporcionen las salidas previstas, se conozca el 50% Los cargos y responsabilidades estan definidos, pero no
h desempefio, se generen acciones de mejora y se promueva el enfoque al cliente. estan documentados
CAPITULO 6: PLANIFICACION 17%
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 0 | 0 50%
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Se han considerado los riesgos y oportunidades que afecten el desarrollo de los

Se identifican riesgos basados en experiencias anteriores y

6.1.1 . 50% o ) .

resultados previstos. en contextos como la variacion del délar, pero no estan
- . ) . documentados en matrices de facil andlisis para la toma de
Planifica las acciones para abordar los riesgos y oportunidades en los procesos . . L p. .

6.1.2 la forma de evaluarlas 50% | decisiones y la oportuna intervencion para evitar pérdida de
y ’ recursos.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 0%

6.2.1 Determina Ips Ob]etIVO.S de callqiald para las funciones y niveles con los procesos 0% No definido.
correspondientes con informacién documentada.

621 Los objetlyos dg ,calldad son coher‘entes con la politica de !qcalldaq y pertinentes 0% No definido.
con la satisfaccion del cliente, teniendo presente los requisitos aplicables.

622 Se ha planificado la ejecucion de los objetivos, identificando las actividades, 0% No definido.
recursos, responsable y tiempos para su logro.

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 0%

. . - L rganizacién no registra ni plan mbi n

6.3.1 | Los cambios en el sistema se llevan a cabo de forma planificada. 0% a organizacio o regista planea - cambios e

documentos

CAPITULO 7: SOPORTE 21%

7.1. RECURSOS 57%

711 La organizacion proporciona los recursos para el desarrollo del SGC, 0% La organizacion no cuenta con un SGC definido, sin

o identificando lo que necesita obtener de sus proveedores externos. embargo, esta interesada en implementarlo en el corto plazo.
El personal seleccionado y contratado debe contar con
712 Se define y proporciona el personal necesario e idéneo para la implementacion 50% algunos requisitos para el cumplimiento de sus funciones, sin
o del sistema. embargo, no hay un proceso documentado y estandarizado
para la contratacion del personal.
. ) L La organizacion n n i rabaj fini
Se cuenta con la infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y (e:aztgiig:;o Cgﬁemf: lfi?larieaspiﬂ?rir:sar:tzbeasjoe?:;;izlggz
la conformidad de sus productos y servicios. (Espacio de trabajo, equipos P y s q y 'p )

7.1.3 P . L 100% | para la produccion de los productos en plastico y la
hardware y software, recursos de transporte, y tecnologias de la informacién y . L .
comunicacién) fabricacion y mantenimiento de moldes en las lineas que

ofertan.
Establece y conserva un ambiente de trabajo adecuado, considerando factores . L ) L .

7.1.4 sociales hﬁmanos y fisicos, de acuerdo a SL operacion 100% | Cada equipo y maquina tiene fichas técnicas y de seguridad.

. . . - Los clientes exigen que los productos y servicios entregados
Realiza mediciones para asegurar la conformidad de los productos y servicios . genq P y 9
7.1.5 entreqados 100% | funcionen correctamente para lo que deben hacer pruebas y
g ' entregar documentos referentes.
. . . - L rganizacion ranti | i funcionan
Posee equipos de medicion para identificar la trazabilidad de los resultados, cgrr:ctiar‘nézrizo galloz tlziequfe Sineiqu“r)noes dicilj)nzg a
7.1.5 |asegurando que se encuentren calibrados bajo estandares externos o con 0% Y d N y

patrones propios y documentados.

calibraciones especializadas cumplen con el requisito sin
embargo no hay un registro documentado.
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La organizacion consolida sus conocimientos adquiridos para la operacion de

ha habido actualizaciones de maquinas (compra de

7.1.6 |sus procesos y esta al tanto de las tendencias cambiantes, buscando las 50% servomotor)
actualizaciones necesarias.
7.2. COMPETENCIA 0 50%
Determina las competencias requeridas en las personas que influyen con su Las fumlpnes que det?z.e cumpllrcada colaborador tleng unos
7.21 trabajo en el desempefio del sistema. 50% | requerimientos especificos, sin embargo, no hay perfiles de
cargo documentados.
El personal mecanico debe cumplir con programas de
7.2.2 | Asegura un personal competente con la formacion apropiada. 50% | capacitacion y entrenamiento a través de instituciones
formales como el SENA (cursos de metalmecénica).
7.3. TOMA DE CONCIENCIA 1 0%
Concientiza al personal involucrado en el SGC sobre la politica y objetivos de
7.3.1 |calidad, enfatizando en su contribucién y las implicaciones al incumplir los X 0% No definido.
requisitos.
7.4. COMUNICACION 1 0%
7.4.1 | Elabora un plan de comunicaciones internas y externas pertinente al SGC. X 0% No definido.
7.5. INFORMACION DOCUMENTADA 5 0%
7.5.1 | Cuenta con informacién documentada requerida por la Norma 1SO 9001:2015 X 0% No definido.
751 Ha fegistrado informacion documentada necesaria para la eficacia del SGC, X 0% No definido.
segun el contexto en el que opera.
752 Al crear ?nforchién_ FIocgmentada se asegura de su elaboracion sistematica X 0% No definido.
para facilitar su identificacion y uso.
753 Zzlztgzcr):g)proteccién de la informacion documentada (confidencialidad, pérdida X 0% No definido.
753 Existe un.Procedimiento'docume.rltado para asegurar la distribucion, acceso, X 0% No definido.
recuperacion y uso de la informacién documentada.
CAPITULO 8: OPERACION 84%
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 0 50%
811 Se q§finen los controles y criterios para determinar la conformidad con los 50% No hay controles definidos, se estéa levantando la informacién
requisitos. para definir caracterizaciones de procesos y control
812 Se conserva la informacion documentada necesaria para evidenciar que los 50% operacional documentado, sin embargo, hay clientes que
procesos se realizaron segun lo planeado. exigen cronogramas de trabajo y porcentaje de avance en
813 Se controlan los cambios planificados y se verifican las consecuencias de los no 50% fechas acordgdas. Se debe extender a todos los proyectos y
previstos. tener un archivo documentado.
8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 0 90%
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Se crean procesos de comunicacion con los clientes entregando informacion de

La empresa entrega un documento con los servicios y
productos ofertados, este incluye: brochure, cotizacién, etc.

8.2.1 g X 100% L . L
los productos y servicios. Cuenta con una pagina web y sistemas de comunicacion
definidos.
La organizacién esta en constante contacto con sus clientes
Se atiende las consultas, los contratos o pedidos incluyendo cambios. Se obtiene EJLZ\J./ES ﬁzn:aagzlsest;ifflgr‘ﬁszscoym?::rrr];senetlrg;reérr:i:;ea Sdli
8.2.1 |retroalimentacién de los clientes, incluyendo gestion de reclamos respecto al 50% ' . '
oroducto o servicio entregado. empargo, no hay ur.1a -documentamon .formal en la que se
registre cada requerimiento, duda, queja o reclamo cuando
la comunicacion es verbal.
822 Se establecen los requisitos legales y reglamentarios aplicables, asegurando el X 100%
- cumplimiento de las declaraciones ofrecidas en los productos y servicios.
Asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer. Revision de los requisitos especificados por el
8.2.3 |cliente, no establecidos pero necesarios, especificados por la organizacion, X 100%
legales y reglamentarios, y las diferencias existentes entre lo contratado y lo
expresado previamente.
Asegura que la informacién documentada pertinente sea modificada cuando los
8.2.4 |requisitos para los productos y servicios sean modificados, y las personas X 100%
involucradas sean notificadas.
DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3. o . 12 90%
La organizacion debe considerar:
831 Implementar un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar 50% Sacan disefios de moldes nuevos segun las tendencias del
la provisién de productos y servicios. mercado.
El que hacer de la empresa requiere que cada servicio y
producto ofertado y entregado cumpla con requisitos de
8.3.2 | La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo. X 100% duracmnﬂ, complﬂej-ldad-,' re\{|5|on de disefio, fgchas
establecidas, participacién activa de proveedores y clientes
su respectiva etapa; garantizando la satisfaccién de los
requerimientos del cliente.
832 Las etapas dgl proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y X 100%
desarrollo aplicables.
Existe informaciéon y/o pedidos que no son debidamente
8.3.2 | Las actividades requeridas de verificacion y validacién del disefio y desarrollo. X 100% docum.entados. 'y gue seria importante gstandanzar para
tener informacién importante que aportaria en la toma de
decisiones y mejora de procesos.
8.3.2 Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y X 100%

desarrollo.
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Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de

8.3.2 - 100%
los productos y servicios.
8.3.2 La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan 100%
activamente en el proceso de disefio y desarrollo.
8.3.2 La ngct9~5|dad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso 100%
de disefio y desarrollo.
832 !_os requisitos para la posterior provision de productos y servicios partes 100%
interesadas pertinentes.
832 El nivel de contrgl del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y 100%
otras partes pertinentes.
8.3.2 La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los 100%
requisitos del disefio y desarrollo.
833 Todos los requisitos (funcionales, de desempefio, legales y reglamentarios), asi 100%
como normas y practicas en las que se comprometié implementar el sistema.
Definir los resultados esperados y evaluar para asegurar el cumplimiento de los
834 requisitos. Reali;z.ando validaciones en el proceso paré tomar acciones sobre los 50% | Si evaldian los resultados pero no los documentan
problemas identificados y conservando la informacién documentada de esas
actividades.
8.3.5 | Asegurar que las salidas de disefio cumplen con los criterios de aceptacion. 100%
836 Controlar los cambios realizados durante el disefio y desarrollo con su respectiva 50% Si controlan los cambios realizados pero no documentan la
informacién documentada. informacién
8.4, CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 83%
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
Asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 |cumplen con los requisitos y define controles al proveedor y a las salidas 100%
generadas. La organizacion asegura la adquisicion de materiales e
Asegurar que los procesos, productos y servicios suministrados externamente insumos de primera calidad puesto que cuenta con
8.4.2 |no afectan de manera adversa los productos y servicios entregados a sus 100% | proveedores que cumplen con el requerimiento del cliente
clientes. final.
Comunica a los proveedores externos sus requisitos para la aprobacion del
8.4.3 50%
producto.
8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 71%
Implementa la produccién y provision de servicios en condiciones controladas, Se realiza un cronograma de actividades al ofertar cada
8.5.1 |identificando en informacion documentada las caracteristicas, especificaciones 50%

y resultados a alcanzar.

producto y/o servicio. Pero no documentan los resultados
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Controla el uso de recursos de medicién, infraestructura adecuada, personal

La organizacion actualmente solo usa una planilla de registro
como instrumento para determinar tiempo y recursos

8.5.1 | competentey capacidades. Implementa acciones para prevenir errores humanos 50% | estimados para cada pedido, pero no llevan un control
y actividades de distribucién y posteriores a esta. documentado y tampoco estd definida en documentos la
caracterizacién de los procesos.
Algunos clientes que requieren cronograma de actividades y
8.5.2 Cuenta con los medios para generar una trazabilidad del estado de las salidas 100% para acta de entrega con especificaciones técnicas. No son
- del producto o servicio. ° | documentos estandarizados gue manejen de la misma forma
con todos los clientes.
Vela por la proteccién de la propiedad de los clientes y proveedores externos Si se vela por la proteccion pero no realizan documentacion
8.5.3 | suministrada para el desarrollo de la operacion. Informacién documentada sobre 50% alquna sobrr)e esop P
las novedades presentadas en esa propiedad. 9 '
Se preservan las salidas durante la producciéon y prestacion del servicio Se acuerda tiempo de aarantia para cada producto o servicio
8.5.4 | (manipulacion, control de contaminacién, almacenamiento, transporte y 100% P g P P
seguridad) ofertad y queda especificado en el contrato.
Se ha determinado el alcance de las actividades posteriores a la entrega
8.5.5 |teniendo en cuenta requisitos legales, efectos no deseados, vida Util, requisitos 100%
y retroalimentacion del cliente.
. . L S . L, En el transcurso del desarrollo de los proyectos existen
Revisa y controla los cambios en la produccion, describiéndolos en informacién o . proy
8.5.6 documentada 50% | modificaciones que se realizan, pero no quedan
' documentados.
8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 100%
Implementa disposiciones planificadas para verificar que cumplen con los La organizacién entreqa cada provecto con su respectiva
criterios de aceptacion para liberar el producto o servicio, conservando 9 . 9 p. 4 P :
8.6.1 |. L ; L o 100% | acta de entrega, ésta debe ser firmada tanto por el cliente
informacién documentada de cada liberacion con la trazabilidad de las personas ]
a cargo final como por el representante de la empresa.
8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 100%
871 Se asegura de la identificacion y control de las salidas no conformes, evitando 100%
o Su Uso 0 entrega no intencionada.
Guardar informacion documentada de las no conformidades, describiéndolas,
8.7.2 100%

indicando acciones tomadas, concesiones obtenidas y autoridad que determina
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ANEXO 3. FORMATO MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

LOGO DE LA EMPRESA

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CODIGO:

VERSION:

TITULO DEL PROCESO

FECHA:

PAG.:

Proveedor

Entradas
(Identificacion-Requisitos)

ACTIVIDADES (PHVA)

Salidas
(Identificacion-Requisitos)

Cliente / Area

Elaborado por:
Nombre:
Firma:

Revisado por :
Nombre:
Firma:
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ANEXO 4. FORMATO PARA LA DESCRIPCION DE FUNCIONES Y CARGOS

LOGO DE LA
EMPRESA

TIPO DE DOCUMENTO

ESPECIFICACION DE
CARGO

< ) APROBADO FECHA DE
CODIGO: POR: ACTUALIZACION:
VERSION: No. REVISION

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO

CARGO SUPERIOR INMEDIATO

DEPENDENCIA

CARGOS SUPERVISADOS

2. PROPOSITO PRINCIPAL DEL CARGO

3. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES Y FINALIDADES

4. RELACIONES DE TRABAJO

4.1. INTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
4.2. EXTERNAS
CARGO PROPOSITO FRECUENCIA EXIGENCIA REQUERIDA
BAJA MEDIA ALTA BASICA IMPORTANTE CRITICA
5. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES
5.1. HABILIDADES Y DESTREZAS
GENERALES ESPECIFICAS
5.2. ATRIBUCIONES Y DECISIONES
. CONSULTADAS CON SUPERIOR Y/O
AUTONOMAS COMPARTIDAS
6. PERFIL OCUPACIONAL Y COMPETENCIAS
EDUCACION
EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

ORGANIZACIONALES
DEL CARGO
COMPETENCIAS INDIVIDUALES
INFORMATICAS
7. RIESGOS MAS COMUNES
RIESGOS | FUENTES | MEDIDAS DE CONTROL
FisICOS
| I
DE SEGURIDAD
| |
PSICOSOCIALES
| |
OTROS
ELABORO REVISO APROBO
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