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“Proyecto Integrador Para El Disefio de Manual de Procesos para la
Empresa LFC KREAR-T S.A al norte de la ciudad de Quito.”
Andrea Soledad Morales Rubio
MBA. Karina del Rocio Falconi Ausay
D.M. Quito 15 de septiembre de 2024
RESUMEN

El presente proyecto integrador tiene como objetivo el disefio e
implementacién de un Manual de Procesos, para mejorar la eficiencia operativa
dentro de la organizacion. Este manual estandariza y documenta cada uno de los
procesos clave de la empresa, permitiendo una gestion mas efectiva de los
recursos y la reduccion de errores y reprocesos.

A través de un analisis extenso y detallado de los flujos de trabajo, se
identificaron areas que requerian optimizacién. El manual resultante establece
procedimientos claros, roles y responsabilidades para cada tarea, asegurando asi la
alineacion con los objetivos estratégicos y la mision de la empresa LFC KREAR-
T S.A. Ademas, facilita la capacitacion del personal y garantiza la consistencia en
la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

El proyecto no solo contribuye a la mejora continua, sino que también
fortalece la ventaja competitiva de la organizacion al aumentar la productividad y

la satisfaccion del cliente.



CAPITULO I

Nombre del Proyecto

Proyecto Integrador Para El Disefio De Manuales De Procesos Para La
Empresa LFC KREAR-T S.A En La Ciudad De Quito.
Marco Contextual — Antecedentes

La Empresa LFC KREAR-T S.A. se especializa en servicios de disefio y
publicidad, ademas de arquitectura comercial. Ofrece sus servicios en las
principales ciudades de Ecuador teniendo como sede sus oficinas administrativas
y de produccién en la ciudad de Quito; ademas, cuenta con personal externo en
Guayaquil, Ambato, Cuenca y Santo Domingo. Entre sus principales clientes,
figuran marcas como Nike, Adidas, Under Armour, Pandora, Colombina, Optica
los Andes, Gretel, Arcor.

Su equipo esta conformado por diecisiete personas, distribuidas en cuatro

areas funcionales, de acuerdo con el siguiente detalle.

Figura 1. Estructura Organizacional de la Empresa LFC KREAR-T S.A

LFC KREAR-T S.A

GERENTE GENERAL

ADMINISTRATIVA

GERENCIA GERENTE DE GERENTE GERENTE DE
FINANCIERA DISENO COORDINACION OPERACIONES
NTADOR DISENADOR DE COORDINADOR PERSONAL DE
€ 2 MARCAS DE MARCA IMPRESION
COORDINADOR PERSONAL DR
ASISTENTE DISENADOR DE DE MARCA PRUDLCCIVN
CONTABLE MARCAS

[ ASISTENTE

PERSONAL DE
PRODUCCION

DISENADOR DE
MARCAS

LOGISTICA

i
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Ademas cuenta con personal externo instalaciones, ocho
personas distribuidas en la ciudades principales

Nota: Organigrama de cuatro divisiones de la empresa LFC KREAR-T S.A



Segun la investigacion realizada, y conforme la informacion mostrada en
los reportes mensuales de operaciones, se ha identificado que existen reprocesos,
los que representan rubros monetarios altos de pérdida; y que, ademas, no se
encuentran considerados dentro del presupuesto planificado para la venta del
producto terminado. Los mencionados reprocesos, han sido identificados en
distintas areas y por diversos motivos, entre ellos: requerimientos cambiantes por
parte del cliente externo, errores involuntarios por parte de los operadores,
criterios de disefio y aceptacion confusos e inexactos dentro del area de
coordinacion y disefio; inspeccion y medidas erradas, impresiones en material
equivocado, armar nuevamente prototipos; y otras causas relacionadas con
especificaciones de material no acatadas por los operadores.

Andlisis Macro

Considerando la evolucion vertiginosa de la tecnologia, la empresa trata de
mantenerse al dia en innovacion, especialmente en areas de disefio y marketing,
teniendo la oportunidad de realizar alianzas estratégicas con proveedores u otras
empresas.

Los factores sociales, también juegan un rol preponderante en el
funcionamiento de la empresa, ya que hace lo posible por cubrir los
requerimientos de los clientes, ofreciendo una constante mejora en sus Servicios
en funcién a la demanda, y busca cumplir con los requerimientos solicitados por
los clientes.

En cuanto al factor econdémico, el posible aumento de intereses en el sector

financiero, puede dificultar la adquisicion de los mismos para inversiones.



Asi mismo, un factor amenazante para la empresa seria el posicionamiento
de un Gobierno de extrema derecha que permita la libre contraccion publica de
entidades extranjeras que proporcionen servicios similares a costos mas bajos y la
empresa no podria ser competitiva.

Anélisis Meso

Los clientes lo tienen claro conocimiento sobre los precios y la calidad,;
pero a veces hay demoras durante la revision de los servicios entregados y
ocasionalmente se dilata la produccion por reprocesos que también tienen efecto
de descuentos sobre lo entregado.

En cuanto a la relacion con los proveedores de materia prima, se logro
mediar en calidad, tiempo de entrega y crédito que otorgan a la empresa para
obtener los mejores beneficios para la empresa.

Asimismo, la empresa ha enfrentado situaciones en las que los clientes
consideran que el costo es excesivo, ya que creen que pueden obtener el mismo
Servicio a un precio menor en otras empresas.

La empresa enfrenta competencia del mismo giro de negocio, la cual no es
muy amplia; y, en ocasiones por falta de equipos no logran la entrega en los
tiempos y la calidad de la empresa objeto de este estudio. A pesar de esto, existen
empresas que para ciertos servicios si logran llegar al consumidor en mejores
tiempos de entrega, calidad y precio. Es por este motivo, que se ha identificado la
necesidad de mejorar los procesos y optimizar las operaciones.

Andlisis Micro
El galpon tiene un espacio adecuado y amplio, para mantener el inventario

necesario, la maquinaria de impresion, las oficinas administrativas y la logistica



para realizar compras de todos los materiales para la elaboracién de prototipos, y
también para armar ciertos productos, su sede esta ubicada en la ciudad de Quito,
desde la ciudad principal se realizan envios para que puedan solventar el armado
de productos en las diferentes provincias, 0 en caso de que el proveedor nos pueda
asistir con sus sedes en provincia lo coordinan desde la sede principal, la empresa
cuenta con alianzas estratégicas, con empresas de transporte como Trasndyr,
Tramaco entre otras particulares, con las que realizamos el envio de nuestros
productos a ser instalados en provincia 24/7.

Se debe identificar los pasos clave y considerar las areas criticas que deben
ser abordadas para la implementacion de cambios estratégicos que optimicen la
operacion de la empresa y mejoren los resultados a largo plazo. La correcta
ejecucion de cada una de estas etapas es esencial para producir un manual que
cumpla con los objetivos de la empresa, mejore la eficiencia operativa, y facilite la

capacitacion y el cumplimiento de los empleados.



Anadlisis de Involucrados

Tabla 1. Analisis Involucrados LFC KREAR-T S.A

Analisis De
Involucrados

Interés En La Investigacion

Problemas Percibidos

Recursos Y Mandatos
(Recursos Aporten Y Mandatos
Leyes, Normas A Seguir)

Clientes Los productos no son instalados 0 Por disposicion de Gerencia no se
Recibir un producto de calidad y no tienen las caracteristicas le niega nada al cliente en cuanto
tener permanencia solicitadas por el cliente a elaboracion de productos,

ocasionalmente genera desgaste
operativo

Propietario Ser el mejor proveedor de Liderazgo o atencidn selectiva No existe un plan de procesos de
publicidad comercial del pais con el personal de ciertas areas cada érea
Una buena comunicacién para poder No tiene canales de comunicacién No se apoyan entre si como

Trabajadores realizar de mejor manera su trabajo  adecuados entre las &reas y no equipo buscan culpables y no

trabajan en equipo.

soluciones

Competencia

Proveedores

Posicionarnos en el mercado y
destacarnos

Contar con proveedores que brinden
servicios y productos de calidad, que
se puedan alinear a nuestra forma de
trabajo

No tener buenas referencias en
cuanto a satisfaccion del cliente
Hacer seleccion de materiales que
no son de buena calidad, incurrir
en gastos adicionales y alargar
fechas de pago.

Estrategias de Marketing,

Adecuarse a la planificacion de
presupuesto que presenta el area
financiera y administracion de los
recursos

Nota: Este analisis es esencial para asegurar que las necesidades y expectativas de los involucrados directamente con la empresa sean

tomadas en cuenta.



Arbol De Problemas

Figura 2 Arbol de Problemas

“Consecuencias y

Efect
ectos GASTOS EN
MATERIA PRIMA
QUE NO SE USA O
PASA AL NO FUNCIONA
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Nota: Con esta ilustracion estamos identificando y entendiendo la estructura del problema central al descomponer las causas y efectos

del problema a resolver en la empresa LFC KREAR-T S.A.



Formulacion del Problema

¢La empresa cuenta con un plan de procesos, en el que detalle la actividad
de cada empleado, en el que defina la actividad y competencia de cada uno?
Definicion Del Problema

La empresa esta experimentando un alto nivel de reprocesos y errores
debido a la falta de estandarizacién y documentacion formal de los procesos
operativos. Esta situacion esta generando ineficiencias operativas, aumentando los
costos y afectando la calidad del producto final, lo que impacta negativamente en
la satisfaccion del cliente y a al prestigio de la empresa.
Idea Por Defender

Formular el problema de esta manera permite entender claramente la

situacion que enfrenta la empresa y justificar la necesidad de un manual de
procesos como una solucion estratégica para abordar los retos identificados. Esto
proporciona una base sélida para la planificacion y ejecucion de la
implementacion del manual.
Objetivo De Estudio

El objetivo del estudio es optimizar los recursos de la organizacion,
aumentar eficiencia, reducir costos y minimizar errores; asi como optimizar la
calidad de los productos.
Campo De Accidn

La Gerencia General gestiona la aceptacion de los cambios que hay que
hacer en la organizacion para mejorar su funcionamiento al establecer parametros
para el correcto funcionamiento y buen cumplimiento de las actividades de cada

area, mejorar las estrategias internas y externas, los canales de comunicacién



dentro de la organizacién y las estrategias de marketing para poder establecernos
y posicionarnos en el mercado.
Justificacion
Implementar un manual de procesos que documente y estandarice todos
los procedimientos operativos, con el fin de reducir los reprocesos, mejorar la
eficiencia, y asegurar la consistencia en la calidad de los productos y servicios, el
beneficio es que hay reduccion de costos operativos, mejora en la eficiencia del
trabajo, mayor satisfaccion del cliente, y un ambiente laboral méas positivo y
motivado.
Objetivo General
Desarrollar y disefiar un manual de procesos estandarizados para LFC
KREAR-T S.A. en la ciudad de Quito, que optimicen la eficiencia operativa y
aseguren, la uniformidad en la ejecucion de tareas dentro de los departamentos
clave, completando su implementacion en un plazo de seis meses.
Obijetivo Especifico
o Documentar y analizar los procesos actuales, en los
departamentos clave de LFC KREAR-T S.A. en un plazo de ocho
semanas, para identificar areas de mejora y establecer los estandares a
seguir en el manual.
o Diseniar y validar el manual de procesos estandarizados para
las Gerencias Financiera, Disefio, Coordinacién y Operaciones de LFC
KREAR-T S.A. en un plazo de 10 semanas, asegurando que sean

comprensibles y aplicables por el 100% del personal involucrado.
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o Capacitar al 100% del personal de LFC KREAR-T S.A., en
la correcta implementacion y uso del manual de procesos, dentro de los
cuatro meses posteriores, al inicio del proyecto, garantizando un 90% de

adherencia a los nuevos procesos estandarizados.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El Desarrollo de la estrategia de una compafiia busca mejorar la
competitividad de esta, de manera sustentable. La identificacion temprana de las
fortalezas y debilidades es una de las actividades mas importantes de la estrategia.

La Administracién de Procesos de Negocio, proporciona un vinculo entre
los objetivos estratégicos de la compafiia y el trabajo ejecutado en el dia a dia por
los trabajadores. Los procesos de negocio contribuyen a la consecucion de esos
objetivos de negocio, que a su vez contribuyen a las estrategias del negocio.

Las estrategias de una compafiia permiten su posicionamiento o no en el
mercado. Las estrategias son soportadas por objetivos, y los objetivos tipicamente
son enfocados en el cliente, en liderazgo, en calidad, en innovacion, en precio, en
costo, y en eficiencia. Los objetivos son soportados por los procesos de negocio
que permiten que todas las actividades se encaminen a lograr esos enfoques
satisfactoriamente.

Los procesos de negocio se rigen por las operaciones de la empresa, y son
demostrados a través de notaciones graficas que al final del dia permiten entender
a ciencia cierta la secuencia de ejecucion de estos, e implementar mejoras sobre
ellos.

Cualquier iniciativa de implementacion de procesos, requiere el soporte de
personas de la organizacion, que cuenten con suficiente influencia. Debido a la
necesidad de soluciones innovadoras que se basen en nueva tecnologia, la
capacitacion requerida, el involucramiento de diferentes areas de la organizacion,

la complejidad de los talleres, entre otras, es necesario que, para el éxito de una



12

iniciativa de este tipo, el nivel ejecutivo se encuentre involucrado e impulse la
misma (Weske, 2007).
Procesos de Negocio

De cierta manera, todas las acciones ejecutadas en nuestro dia a dia
constituyen un proceso. La forma en la que esas actividades se unen una detras de
otra, y consumen los resultados de las anteriores sucesivamente, conforman un
proceso, el cual tiene las siguientes caracteristicas 1) indica las actividades que se
deben ejecutar, 2) muestra el orden en el cual las actividades se deben ejecutar, 3)
detalla el procedimiento detallado.

Van der Aalst & Van Hee (2002) mencionan que los procesos también
utilizan condiciones, con el fin de decidir condiciones a seguir. En esencia ellos
detallan un proceso como la construccion de tareas y condiciones, que también
pueden considerar cero 0 mas subprocesos dentro de si mismo.

Un subproceso, a su vez consiste en tareas, condiciones y posiblemente
mas subprocesos. Al recurrir a identificar y describir subprocesos; de esta forma,
los procesos complejos se pueden mostrar estructurados jerarquicamente. El
proceso también tiene un tiempo de vida finito, un claro inicio y final (Van der
Aalst & Van Hee, 2022).

Clasificacion de los Procesos

Dentro de la Administracion por Procesos, varios niveles pueden ser
identificados; fluctuando entre las estrategias de alto nivel, hasta las actividades
de proceso. Estos niveles empiezan por el més alto: la estrategia, que describe los

conceptos de largo plazo para obtener la ventaja competitiva en el mercado.
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Considerando lo anterior, podemos mencionar que cada objetivo
estratégico (nivel I) puede descomponerse en otros objetivos especificos (nivel I1),
y los procesos de negocio constituyen el nivel I111; pueden mostrarse textualmente,
sefialando sus insumos, productos y resultados esperados, y las dependencias con
otros procesos.

Estos niveles se pueden describir con texto, complementados con
diagramas graficos que muestran de forma mas clara su funcionamiento.

Asimismo, no solo la jerarquia de procesos determina su nivel de
desagregacion, sino también se pueden clasificar por tipo. Hay extensa literatura
respecto a los tipos de procesos, coincidiendo la mayoria de los autores en la
clasificacion siguiente: Procesos Estratégicos, Procesos Agregadores de Valor,
Procesos Habilitantes de Apoyo, y Procesos Habilitantes de Asesoria.

La Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por
Procesos, publicada a través de Acuerdo Ministerial N.° 1573, en el afio 2016;
define los tipos de procesos como: Procesos Gobernantes, Procesos Sustantivos y
Procesos Adjetivos.

En sus publicaciones en 1985, Porter menciona que la estrategia esta
ligada a como las compafiias organizan sus actividades en cadenas de valor, base
de la ventaja competitiva de la empresa (Porter, 1985)

Administracion por Procesos

El trabajo preliminar del control estadistico de procesos, que
posteriormente decantaria en los enfoques modernos de calidad, fueron
establecidos por un lado por Deming en los afios 50, y por otro lado por Shewhart

en los afios 80. Estos esfuerzos, se enfocaban en reducir la variacion del
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desempefio del trabajo, midiendo los productos de los procesos, utilizando
técnicas estadisticas.

Esto permite también inferior que las operaciones y actividades de
produccion de los productos centrales de las compafiias son de importancia critica
y merecen atencion y administracion apropiados. La medicién de los productos y
el desemperio del proceso para poder definir si el trabajo se ejecuta de forma
satisfactoria 0 no, son otro elemento fundamental que resulta de estos esfuerzos.

Después, los enfoques en reingenieria de los procesos y actividades para
mejorar la calidad del producto final se introdujeron. El disefio de un proceso es el
foco de la reingenieria.

La reingenieria reconoce que el disefio de un, proceso es la carcasa para su
desempefio, el proceso no puede desempefiar las actividades de mejor forma de la
que su disefio lo permite. Por lo tanto, los procesos deberan sufrir un ciclo de
redisefio continuo, en el que el disefio anterior se descarta, y el nuevo disefio se
implementa, dando paso a si, a la mejora de actividades y desempefio (Van
Brocke & Rosemann, 2010).

Para poder implementar mejoras en las operaciones y estrategias de las
empresas, se requiere implementar un ciclo de fases y actividades que permitan
administrar adecuadamente las actividades, identificarlas, mejorarlas e
implementarlas. Hay diversos enfoques de mejoramiento de procesos y sus ciclos,
y cuentan con distinto nimero de fases.

El ciclo de Administracion por Procesos
Rosemann (2010) en su trabajo referente a las capacidades para la

implementacion de la Administracion por Procesos y modelos de madurez;
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propone distintos grupos para consolidar las capacidades, y termina determinando
las fases. Por su parte Boots (2011) presenta un framework de capacidades de la
Administracion por Procesos y el menciona dos grandes categorias: 1)
capacidades para aprovechar la Administracién por Procesos estratégicamente, y
2) las capacidades para adquirir niveles de excelencia operacional y desempefio
del negocio. Tregear & Spanyi (2006) presenta los principios y reglas para crear
capacidades relacionadas con Administracién por Procesos a nivel mundial.
Modelamiento de Procesos

En esta fase, se utilizan modelos conceptuales que representan las
actividades del proceso, y son la base central de la Administracion de Procesos.
Los procesos de negocio consisten en actividades que al ser ejecutadas en una
secuencia especifica y de forma coordinada por sus responsables, logran un
objetivo de negocio.

Las actividades de un proceso pueden ser: 1) Actividades de sistema, 2)
Actividades de interaccion con el usuario, 3) Actividades manuales (Weske,
2007). De manera indistinta a estas actividades, todas tienen eventos durante su
ejecucion, los cuales hacen posible que se pueda identificar y monitorear el estatus
actual del proceso.

Como se menciona anteriormente, el modelo del proceso es la base
fundamental de la Administracion por Procesos. Para poder modelar o graficar
estos procesos, se utilizan sistemas. El éxito del sistema en si mismo, va a
depender de la calidad de los flujos que se ingresen en el mismo (Van der Aalst &

Van Hee, 2002).
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Mejoramiento de Procesos

El Mejoramiento de procesos, por mucho tiempo fue fundamentado en la
actividad de “rediseno” o “reingenieria” de los procesos. Estas actividades y
proyectos de redisefio fueron implementadas en muchas empresas en todo el
mundo.Los motivantes para implementar las iniciativas de redisefio, fueron
muchas, por ejemplo: reduccidn de costos, incrementar ventaja competitiva,
reduccion de tiempos, incrementar la efectividad, aumentar las ventas, incremento
de calidad, facilitar el monitoreo de las operaciones, entre otros. Por lo tanto, el
pensamiento de procesos, y su disefio y redisefio fueron incrementando su
importancia en el tiempo. Sin embargo, a pesar de la necesidad de hacerlo, se
identifico que existian Gnicamente lineamientos para manejar los riesgos de las
iniciativas de redisefio; pero no existian lineamientos, convenciones y guias para
poder ejecutar el disefio o redisefio de los procesos. Por lo que era un enigma el
como proceder desde un proceso en su situacion actual o “As-Is”, a un proceso en
su situacion mejorada o “To-Be”; es decir no existia una explicacion coherente y
solida respecto a como debe redisefiarse un proceso. Las técnicas relacionadas con
mejores préacticas consisten en formar un grupo de disefiadores de procesos, que
puedan analizar las mejores practicas, para evaluar y mejorar un proceso existente.
Dentro del analisis se determina la mejor practica aplicable y que este alineada
con los objetivos de desempefio trazados; ademas se evalla la viabilidad de esta
implementacion dentro de un proceso que se esta implementando.

Luego de este ejercicio, una version mejorada del proceso se derivara del

original, se complementara con un procedimiento detallado, se monitoreara, y se
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ird ajustando continuamente y ejecutando nuevamente, hasta que el redisefio
definitivo se acuerde y se implementara con los cambios definidos.
Manual de Procesos

Manual de procedimientos, es un manual que documenta la tecnologia que
se utiliza dentro de un &rea, departamento, direccion, gerencia y organizacion.
(Torres, 2001).

Un manual de procesos es una herramienta clave para la mejora continua
de las operaciones empresariales. Harrington lo describe como un documento que
detalla sistematicamente los pasos, procedimientos y responsabilidades
involucrados en los procesos de negocio, con el objetivo de identificar
oportunidades de mejora, reducir la variabilidad y aumentar la eficiencia.
(Harrington, J, 1991). El enfoque de Harrington se centra en, la importancia de
estandarizar los procesos, para garantizar la consistencia en los resultados,
optimizar los recursos y mejorar la calidad general de las operaciones
empresariales. Para él, un manual de procesos no solo es una guia operativa, sino
una herramienta estratégica, para lograr ventajas competitivas a través de la
mejora continua.

Importancia de los Manuales de Procesos

Los manuales de procesos, son fundamentales para el desarrollo eficiente
de una organizacion, asegurando que los empleados sigan los procedimientos, y
garantice, una ejecucion uniforme en todas las areas.

Al definir claramente las responsabilidades y las interacciones entre los
diferentes departamentos, los manuales facilitan la comunicacion y coordinacion

entre equipos.



Los manuales de procesos son esenciales para optimizar las operaciones,
garantizar la calidad y sostenibilidad del negocio, y fomentar una cultura de

mejora continua dentro de las organizaciones.
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CAPITULO Il
INVESTIGACION DIAGNOSTICA
Antecedentes Diagndsticos

La empresa LFC KREAR-T S.A fue legalmente constituida el 04 de abril
de 2018, en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.! El objeto de la compaiiia
consiste en, actividades especializadas de disefio grafico, asi como actividades de,
decoracion de interiores, disefio industrial. Ofrece sus servicios en las ciudades de
Quito, Guayaquil, Ambato, Cuenca y Santo Domingo.

Anteriormente estaba ubicada en el sector de la Ofelia, sin embargo, el
espacio se volvio insuficiente para la instalacion de las maquinas de impresion, y
el olor que emanan ciertos materiales durante el proceso de corto o armado era un
problema, gracias a la adquisicion de nuevas maquinas de corte laser y equipos de
impresion, se tomd la decision de trasladarse a la Av. Eloy Alfaro en el sector del
Comité del Pueblo; en esta nueva ubicacién, no solo contamos con un espacio mas
adecuado y con la ventilacidn necesaria, sino que también hemos establecido
nuestra area administrativa. Ademas, hemos adoptado practicas eco amigables,
utilizando productos, tintas y materiales para el mantenimiento de la maquinaria
que respetan el medio ambiente.

La empresa cuenta con personal calificado en cada érea, seleccionado
cuidadosamente para implementar una estrategia de mejora continua.

Cada miembro del equipo, ha sido elegido para ofrecer productos de alta
calidad y garantizar una experiencia, de satisfaccion total en el servicio de la

organizacion.

1Constitucion de Sociedad, Notaria Décima Octava, Escritura No 20181701018P01896
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Sin embargo, hay procesos que, al no estar bien definidos, pueden volverse
confusos. Es crucial que los empleados tengan claramente definidas sus funciones
para poder cumplirlas eficientemente y, sobre todo, superar las expectativas en la
calidad de su trabajo.

Investigacion Cualitativa

El enfoque de esta investigacion permite, obtener informacion detallada y
profunda, sobra las experiencias, perspectivas y conocimiento de los empleados,
acerca de los procesos de la empresa. Los métodos cualitativos permiten, obtener
informacion detallada sobre como se ejecutan las tareas y las mejoras que se
pueden implementar.

El objetivo es, obtener tanto una comprension profunda, de las
experiencias y opiniones de los empleados, como datos Utiles para el disefio del
plan de procesos.

Focus Group

Relnen a varios empleados para discutir los procesos. Estos grupos
generan una conversacion, mas amplia sobre los desafios comunes, las
oportunidades de mejora y las interacciones entre los distintos departamentos. Se
pueden organizar discusiones grupales, donde los empleados debaten y aportan
ideas sobre los procesos. Esto permite obtener informacion sobre como los
procesos se perciben y ejecutan en cada area, y promueve la generacion de nuevas
ideas a partir de la interaccién grupal.

El proposito de un Focus Group es el de, generar ideas colectivas y
obtener una comprension general sobre como los empleados perciben los

procesos.



Usamos el Focus Group puesto que tiene ventajas como:

o La interaccion entre los empleados, puede revelar
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problemas y oportunidades, que no surgirian en entrevistas individuales.
o Al ser una conversacion, abierta y grupal, se obtienen
respuestas mas completas.
o Los participantes, pueden construir sobre las ideas de los

demas, lo que ocasionalmente. lleva a la aparicion de nuevas propuestas o

soluciones.
o Es posible, observar reacciones inmediatas, de los
participantes

Plan De Muestreo

El muestreo en un Focus Group para el disefio de un manual de procesos,

es crucial para garantizar la recopilacion de informacion relevante de las areas.

Muestreo No Probabilistico

El muestreo no probabilistico, se usa cuando los investigadores tienen un

tiempo limitado, para llevar a cabo la investigacion, o se tienen limitaciones

presupuestarias, ademas cuando se realizan investigaciones cualitativas, estudios

piloto o investigacion exploratoria.

Muestra

El muestreo es el proceso de seleccionar un conjunto de individuos de una

poblacion con el fin de estudiarlos y poder caracterizar el total de la poblacion.

(Ochoa, 2015). Es decir, consiste en elegir a un determinado grupo de individuos

que se consideren representativos con el fin de facilitar el estudio o bien

determinar las caracteristicas de la poblacion.
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El nimero de participantes en el Focus Group, sera de siete personas
maximo por cada area, que seran, que son quienes estan directamente
involucrados, en los procesos del producto/servicio terminado. Este tamafio es lo
suficientemente grande, como para obtener varias opiniones, pero a la vez, lo
suficientemente pequefio, para que todos puedan participar activamente en la
discusion.

Indicadores

Para realizar el Focus Group, es importante incluir las funciones del
personal, que tengan relacién directa con los procesos, que se estan evaluando, de
este modo podemos tener, un equilibrio entre areas.

Se puede integrar a dos empleados, de distintos niveles jerarquicos para
asegurar, que las soluciones propuestas, en el manual sean practicas y alineadas
con la realidad, asi tenemos una perspectiva global, de la organizacion.

Los participantes tienen experiencia directa, o suficiente conocimiento
sobre los procesos que se van a discutir en el focus group, lo que facilita la
identificacion de problemas y areas de mejora.

Para obtener una discusion productiva, interesadas y dispuestas a
contribuir al disefio del manual.

Seleccionando a los participantes, que tienen un conocimiento profundo y
directo de los procesos. Al integrar al personal de distintos niveles jerarquicos y
sus funciones, garantiza que el manual de procesos resultante refleje las realidades

operativas y las necesidades de mejora de toda la organizacion.
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Se recopila la informacidn clave del personal involucrado.
Los participantes son:

o Area de Coordinacion (cuatro): Personal encargado, de
atencion al cliente y ademas supervisa cada proceso, por el que debe
atravesar el producto final, y de ese modo se aseguran de que el disefio es
tal cual lo solicito el cliente.

e Area de Disefio (tres): Personal encargado, de disefiar de
acuerdo a lo solicitado por el cliente, tomando en cuenta el material
que se va a usar, la superficie donde se va a colocar y el tiempo de
exhibicion del producto.

e Area de Produccion (cuatro): Personal encargado de
impresion, en el material adecuado para el producto, ademas de
asegurar el funcionamiento de la maquinaria, ensamblado de
productos, empaque de productos para envios.

e Area Financiero (tres): Personal encargado del area de
compras, de pago a proveedores, facturacion, cobranzas, plataformas
IESS, SRI, permisos anuales de la organizacion, control de inventario,
nomina.

e Gerencias (dos): Personal que administra la organizacion,
tiene contacto directo con la atencidn al cliente.

Total, de participantes: diecisiete personas.

Duracion: 45 minutos por area.
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El objetivo principal es identificar en que procesos existe el problema,
para poder disefiar el manual, con mejores practicas en los procesos actuales de
produccién.

Guia de preguntas: Se haran preguntas, sobre las areas de produccion,
problemas operativos, tiempos de entrega y flujos de trabajo.

Espacio Fisico: ElI Focus Group se prepara en una sala de reuniones, en
una mesa redonda, para poder tener interaccion entre los participantes, se prepara
una pizarra, como material visual de apoyo.

Explicacion del Propdsito: Nos hemos reunido, para analizar los procesos
de produccidn y entrega con el fin, de identificar reas de mejora. La informacion
que proporcionen nos ayudara a disefiar un manual de procesos que estandarice y
optimice nuestras operaciones. Contamos con la opinion de cada uno de los
participantes, y el respeto a las ideas de cada uno de ellos. Aseguramos, ademas
que la informacion compartida, serd usada para mejorar los procesos de la
organizacion.

A continuacion, el desarrollo del focus group de cada area de la empresa
LFC KREAR-T S.A
Focus Group Lfc Krear-T S.A
Focus Group Equipo Financiero

Nuestro objetivo es conocer como manejan los recursos, los problemas

financieros que enfrentan y como funcionan sus procesos.
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1. ¢En el proceso de un proyecto cual es el mayor desafio
financiero que debe asumir la empresa?

El equipo concuerda en que, por falta de flujo, las compras de ciertos
materiales demoran y/o afectan el desarrollo del proyecto en tiempos, lo que
repercute en costos de horas extras del personal de produccion, en costos
adicionales de movilizacion para realizar envios a provincia, movilizacion,
alimentacién nocturna para el personal, para cumplir con las fechas de entrega e
instalaciones de los productos se cubren todos los gastos mencionados.

2. ¢Existen diferencias entre areas para poder definir
presupuestos y plazos?

Si, existen diferencias, en ocasiones coordinacion solicita, materiales y el
area no cuenta con flujo, para pagar de contado (la mayoria de proveedores los
cubrimos con cheques posfechados), sin embargo, coordinacion tiene el lema de
cumplir con los requerimientos del cliente, en material, disefio y tiempos que asi
lo establezcan ellos. No existen términos y formas de pago con los clientes, como
anticipos, lo que dificulta la fluidez de efectivo para operatividad de la empresa.

Con el area de Gerencia también existen problemas, puesto que no se
alinea al presupuesto y flujo establecido, y solicita se realicen pagos de gastos
personas, y se deben tomar como prioridad.

3. ¢ Se optimiza el flujo de caja sin comprometer la calidad de
los proyectos?

En el area establecemos un flujo de pagos semanal, para compras menores,
este valor se trata de optimizar realizando compras inteligentes, y con el mejor

precio y calidad, con ello tratan de no comprometer la calidad del producto final.
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Focus Group Equipo Disefio

Queremos entender como se generan y gestionan las ideas creativas,
también de como se manejan, los retos de comunicacion y ejecucion de sus
procesos.

1. ¢ Considera que existe comunicacion entre el area de
disefio y produccién?

El equipo de disefio considera que, si especifica de manera correcta los
requerimientos y detalles del producto a realizar, y que ocasionalmente
produccion no tiene criterio, para la toma de ciertas decisiones, en lo que respecta
a material o armado de producto. De haber reprocesos por falta de comunicacion,
ninguna de las areas asume la responsabilidad.

2. ¢ Considera que hay procesos en los que podria haber una
mejora en el flujo de trabajo en su area?

Consideran que, se entienden perfectamente con su equipo de trabajo,
establecen tiempos, y comparten opiniones y opciones respecto del trabajo de
cada uno de ellos, ademas tratan de informar cualquier cambio de manera
diligente.

3. ¢ Como manejan el feedback del cliente en relacion con los
plazos de entrega y cambios de ultimo minuto?

Se realizan los cambios que, pidan los clientes tanto en tiempos como en
forma, siempre con asertividad, y continuando con los lineamientos que impone la

marca de cada cliente.
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Focus Group Equipo de Coordinacién
Son quienes gestionan los proyectos
1. ¢ Cuando hay varias campafas en curso, como gestionan
los tiempos?

Comenta el equipo que cuando sucede, esta simultaneidad con varias
marcas, Gerencia General es quien toma la decision del orden prioritario de
clientes, de acuerdo a la segmentacion de los mismos.

2. ¢ Qué procesos podrian mejorar el proceso de
coordinacion?

Una vez establecido el orden de clientes junto con sus proyectos,
establecer los parametros y lineamientos, de ese modo mejorar la organizacion de
cada proyecto y transmitir todos los detalles al area de disefio y de produccion.

3. ¢ Como se aseguran de que todos los requerimientos por
parte del cliente, se socialicen con todas las areas?

Siguiendo el debido proceso, con las reuniones de planificacién que se
realizan de manera periddica por cada campafia, y el proceso que dure la misma,
ademas de la realizacion de guias y correos electronicos, por lo que esta

informacion queda registrada de manera mas formal.
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Focus Group Equipo de Produccion
1. ¢Cdmo gestionan los imprevistos que pueden afectar los tiempos
de entrega?

De acuerdo a los cambios, que tengan que realizarse o reprocesos gue se
den durante la produccién, y para poder cumplir con los tiempos de entrega,
realizan extensas horas de jornada, lo que incurre en gastos de horas extras,
movilizacién, alimentacion, nocturna o vespertina depende también de los
horarios de instalacion que, generalmente se realizan en centros comerciales y por
horarios de aperturas, son horarios muy estrictos en los que se deben cumplir con
las entregas o instalaciones de las campaiias, de igual modo para cumplir con los
horarios de envio de productos a provincia.

2. ¢Considera que tienen las herramientas y equipos necesarios
para entregar productos de calidad?

Se les hace la entrega de todas las herramientas necesarias, desde cuetter,
cinta doble faz, akafix, mashking, paletas, asi como de la materia prima para
poder elaborar los productos, como vinil, duracor, acrilico, en caso de que el
material llegue defectuoso o no sea el adecuado para ciertas impresiones, lo que
procede es pedir cambio de material o pedido a otro proveedor el adecuado.

Siempre se compra lo necesario para elaborar prototipos o el producto ya
aprobado por los clientes, en ocasiones demora un poco por flujo, sin embargo,
siempre se ha logrado cumplir con la elaboracién de los productos.

Cuentan con la maquinaria necesaria y actualizada, contamos con personal
de carpinteria para la elaboracion de productos en madera, y cuenta con una sala

en donde tiene todas las herramientas necesarias también.
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3. ¢Qué procesos actuales podrian optimizarse para mejorar la
eficiencia en la produccién?
Coinciden en que necesitan mas apoyo, es decir que la empresa contrate
mas personal, para que pueda dividir las actividades, para no tener extensas horas

de trabajo.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

Tema
Disefio de un manual de procesos para la empresa LFC KREAR-T S.A, en
la ciudad de Quito, Barrio Comité del Pueblo, Av. Eloy Alfaro.

Datos Informativos
Empresa: LFC KREAR-T S.A
Representante Legal: Ing. Luis Fernando Calderén Flores

Ubicacion: Provincia de Pichincha, ciudad Quito, Barrio Comité del

Pueblo, calle N60 y Av. Eloy Alfaro, Galpon 26.

Figura 3 Ubicacién de la Empresa LFC KREAR-T S.A en Quito
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Nota: La figura muestra la ubicacion de la empresa LFC KREAR-T S.A, obtenida

de Google Maps. https://www.google.com/maps
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Antecedentes de la Propuesta

La empresa LFC KREAR-T S.A, se dedica a la arquitectura comercial y
disefio de publicidad, es un negocio bastante rentable, su cartera de clientes es
atractiva, sin embargo, existen ciertas inconsistencias, en la ejecucion de tareas, lo
que hace que se destaque, la ausencia de un manual de procesos formal en la
empresa, evidenciando que los procedimientos actuales no estan documentados, y
que dependen, del conocimiento informal de cada empleado.

Se han identificado ineficiencias, como retrasos en la produccion, que
pasan, cuando no tiene un buen liderazgo, en ésta &rea y no priorizan el tiempo de
entregas, también pasa cuando no solicitan especificaciones para la impresién y/o
realizacion de ciertos productos; duplicacion de esfuerzos, que se da cuando, el
area de coordinacién, demora en solicitar la aprobacion a los clientes, y aceptan
los tiempos requeridos por los ellos, a pesar de que esto signifique, incurrir en
costo de horas extras, tanto para el area de disefiadores, como para el area de
produccion, y se debe contratar mano de obra externa, para poder llegar en el
tiempo solicitado por el cliente; ademas de problemas recurrentes que afectan la
productividad, por ejemplo, para la elaboracion de prototipos, existe un gasto
excesivo de materiales o la compra errnea de ciertos insumos, por falta de
comunicacion ya sea con el cliente, o entre areas para poder hacer una eleccion
idonea, de los materiales que se necesitan para posterior a ello, realizar la compra.

La liquidez, ocasionalmente ocasiona inconvenientes al momento, de
realizar compras de contado, se da un plazo de crédito demasiado extenso a los
clientes, y/o demoran en la revision y aprobacion de 6rdenes de compra, para

proceder a la facturacion.
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A demas, que, para la formacién de nuevos empleados, la organizacion
depende en gran medida del personal experimentado y carecen de una guia
estructurada.

Justificacion

La implementacion de un plan de procesos, debe estar alineado con los
objetivos estratégicos de la empresa.

Con este proyecto se busca disefiar un manual de procesos, que permita
documentar y estandarizar las tareas y procedimientos dentro de la organizacion,
reduciendo la variabilidad y asegurando, que cada actividad se realice de manera
consistente y eficiente; teniendo la oportunidad de analizar y revisar los procesos
existentes, y logrando identificar, los cuellos de botella donde se pueden
implementar mejoras.

Se puede lograr la disminucion de los errores y las desviaciones en la
ejecucion de las tareas, lo que contribuird a mejorar la calidad de los productos o
servicios ofrecidos, proporcionando guias claras y detalladas de las funciones y
procesos para los empleados. Servira como una herramienta fundamental para la
capacitacion de nuevos empleados, facilitando su integracién y reduciendo el
tiempo necesario para que sean productivos.

Con el disefio de un manual de procesos, la empresa podra asegurar que,
se sigan las mejores practicas y estandares de calidad en todas las areas, lo que es
esencial para mantener la competitividad en el mercado, ademas de que, la
consistencia en la entrega de productos y servicios de alta calidad aumentaria la

satisfaccion del cliente y fomentaria la fidelidad a largo plazo.
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Objetivo

Desarrollar un manual de procesos estandarizado, para la empresa en un
plazo de cuatro meses, que documente de manera clara y precisa los
procedimientos clave de cada area, con el fin de mejorar la eficiencia operativa en
un 15%, reducir reprocesos en un 10% y asegurar la correcta capacitacion de todo
el personal involucrado, garantizando su implementacion completa en seis meses.
Objetivos Especificos

o Documentar los procesos de la empresa, de cada area,
asegurandose de que todas las actividades sean descritas, de manera
completa y precisa.

o Estandarizar las tareas criticas, mediante la creacion de
guias detalladas y diagramas de flujo que faciliten la correcta ejecucion de
los procedimientos por parte del personal.

o Capacitar al personal de las &reas, en el uso y aplicacién del
manual de procesos en un plazo de dos meses, asegurando que el 100% del

personal involucrado entienda y aplique los nuevos procedimientos.

Anadlisis de Factibilidad

Alcance
El proposito de este andlisis es, el de evaluar si el disefio y la
implementacion, del plan de procesos es viable y beneficioso para la empresa.
Con el disefio de este manual, se estima reducir reprocesos de cada area,
reducir costo de mano de obra, implementar guias, que sean beneficiosos para la

empresa, administrar los recursos disponibles, notar las oportunidades de mejora,
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estandarizando los procesos, para que la empresa produzca de manera eficiente y
competitiva.

De estos factores es de donde viene la relevancia de contar con un plan de
procesos bien estructurado para mejorar la eficiencia, la calidad, y la
sostenibilidad del negocio.

Las areas involucradas, en este disefio de manual de procesos, son las de
disefio, coordinacion y produccion, mismas que se van a documentar.

Viabilidad Técnica

La empresa cuenta con, infraestructura adecuada, y los recursos técnicos
adecuados, para poder implementar, el disefio del manual de procesos. El personal
actual es, perfectamente capaz de contribuir, al disefio del mismo, con la
experiencia adquirida, y la guia encaminada de su lider, pueden ir sumando
estrategias importantes, para poder modelar cada proceso y cumplir con el
objetivo. La empresa puede, adquirir herramientas con las que puedan, gestionar
los procesos, y medir el control de calidad, la contratacion de, un especialista en
procesos, podria ser una inversion, que ascenso de la calidad, del cumplimiento de

las funciones, de cada empleado.

Viabilidad Econémica

El disefio y la implementacion de un manual de procesos, establecido por
el levantamiento, de informacion de un profesional, con experiencia certificada,
gestionando y automatizando los procesos, actas de certificacion de la reparacion
de la organizacion, para certificaciones 1SO, tiene una inversion aproximada de

$12,550.00. El retorno de la inversion seria visible, tomando en cuenta, que se va
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a dar reduccidn de costos operativos, mejora la productividad, y aumento de la

calidad de nuestros servicios.

Viabilidad Operativa

La implementacién del plan de, procesos se puede dar con normalidad sin
necesidad de afectar la operatividad diaria de la empresa, incluyendo la
interrupcion minima de las actividades, es decir, se acordaran horarios para la
capacitacion y puesta en marcha del manual, el equipo estaria dispuesto, a adoptar
estas mejoras, en cada una de las areas.
Metodologia

La metodologia sistematica es la aplicada, ya que combina diversas
herramientas de andlisis y gestion de procesos, nos sirve para entender, el
contexto de la empresa y sus necesidades, identificar los procesos clave y
determinar los objetivos del plan de procesos.
Propdsito

El disefio del manual de procesos tiene como finalidad, establecer normas
y estandares, que aseguren la consistencia de la ejecucion, de las funciones de
cada area, enfocandonos en la gestion y optimizacién de los procesos.
Mision

La misién de la empresa LFC KREAR-T S.A, es la de transformar
espacios comerciales, en experiencias memorables a través de soluciones
innovadoras y creativas en arquitectura y publicidad, impulsando la identidad de
las mejores marcas reconocidas del mundo. Se comprometen a ofrecer calidad,
innovacion y resultados que reflejen la pasion y excelencia en el trabajo de cada

uno de los integrantes del equipo.
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Vision
La vision de la empresa LFC KREAR-T S.A, es la de ser lideres
nacionales en arquitectura comercial y publicidad, reconocidos por la capacidad
de fusionar disefio y tecnologia, para crear entornos inspiradores, que potencien el
valor, de cada una de las marcas con las que trabajan, aspirando a ser el socio
preferido de las marcas mas prestigiosas, dejando una huella en la industria 'y en la
vida de los consumidores.
Valores
e Confianza: Generar espacios para buscar soluciones ante problemas
que puedan presentarse.
e Integridad: Cumplir con las politicas y normas establecidas por la
organizacion de forma honesta.
¢ Disposicion al cambio: Participar activamente en la
implementacion de cambios que permitan mejorar los servicios que la
empresa ofrece.
e Responsabilidad: Cumplir con los deberes y derechos como
compromiso hacia la empresa.
e Innovacion y creatividad: Proponer mejoras innovadoras y
creativas para ofrecer servicios de calidad.
Matriz FODA
El analisis FODA, es una metodologia de estudio que permite analizar
caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y situacion externa (amenazas
y oportunidades), lo que permite conocer la situacion real en que se encuentra la

empresa y poder planificar estrategias a futuro (Chapman, 2004).
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Una vez realizados los andlisis externos e internos de la situacion actual de

la empresa, se procede a realizar el analisis FODA, con el objetivo de tener un

panorama mas amplio de los factores de oportunidad o de afectacion que podrian

implicar un riesgo al momento del disefio del manual de procesos.

Tabla 2. FODA EMPRESA LFC KREAR-T S.A

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Excelente trato y respuesta oportuna a
los clientes.

Su propuesta de valor, es la de cumplir
con cualquier requerimiento del

cliente.

Cuentan con maquinaria optima, para
la elaboracion directa de los productos

DEBILIDADES

Un factor de oportunidad clave es el
avance constante de la tecnologia y el
marketing digital, lo que permite a la
empresa exponer sus servicios de
manera mas efectiva y destacar las
marcas con las que colabora. Esto no
solo amplia su alcance, sino que
también resalta la innovaciony la
calidad que ofrece.

AMENAZAS

No trabajan en equipo, trabajan por
areas.

No tienen establecido un manual de
procesos para cada empleado

Uno de los factores externos
desfavorables para la empresa es la
demora en los pagos por parte de los
clientes, lo que afecta directamente el
flujo de caja y provoca retrasos en el
pago a proveedores, préstamos,
némina y otros gastos fijos.

Algunos empleados tienen experiencia
y de manera empirica la transmiten a
nuevos empleados

Endeudamiento e interés altos por
préstamos, para poder contar con
operatividad y poder cubrir los valores
de instaladores y ciertos proveedores a
los que se tiene que pagar de contado.

Nota: El andlisis FODA de la empresa LFC KREAR-T S.A, donde se reconoce

los recursos, capacidades, y ventajas competitivas.

Como resultado del analisis realizado, se puede observar que la empresa

tiene fortalezas que pueden ser una ventaja competitiva, al momento de ofrecer

sus servicios, un ejemplo claro puede ser el que cuenta con personal que posee
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solidos conocimientos respecto de atencion al cliente y asertividad en cuanto a
objeciones.

Se puede visualizar que la empresa ha utilizado el avance de la tecnologia,
en cuanto a la adquisicion de maquinaria, para poder ser competitiva dentro de los
nichos de mercado.

En cuanto a las oportunidades, mediante el marketing la empresa puede
alcanzar a tener mas vistas en la pagina web y ademas en redes sociales; usando
estas herramientas, para mostrar el trabajo que realiza la empresa con las mejores
marcas; podemos acercarnos al nicho que apunta la organizacion y tener cada vez
mas clientes potenciales.

Por otra parte, al momento de analizar las debilidades se puede observar
que el hecho de no integrar a todas las areas involucradas en la planificacién de
cada proyecto o campafa, tiene como consecuencia, falencias en el producto
terminado, tiempos de entrega extendidos, instalaciones inadecuadas o retrasos en
las instalaciones por falta de coordinacién y comunicacion.

Finalmente, una amenaza potencial es, que al momento no existen
politicas establecidas, para el pago de los clientes y/ anticipos para poder contar
con flujo, demora por parte del cliente en dar la aprobacion para facturar, lo que
extiende el tiempo de crédito y no permite tener una operatividad fluida.
Destinatarios

El plan de procesos disefiado en este proyecto, esta dirigido a todos los
involucrados, en el cumplimiento y mejora de las operaciones, en la empresa LFC
KREAR-T S.A, para garantizar que todos los procesos, estén alineados con los

objetivos estratégicos de la empresa.
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Estructura Organizacional

La jerarquia de la empresa LFC KREAR-T S.A define como se organizan
y gestionan los roles, responsabilidades y la comunicacion dentro de la
organizacién, lo cual ayuda a coordinar las actividades y a alcanzar los objetivos
de manera eficiente.

e Gerencia General. - es el nivel jerarquico mas alto, es quien tiene
la responsabilidad total de la empresa. Tiene la direccion estratégica,
gestionando los recursos y supervisando el cumplimiento de los objetivos,
estd en constante comunicacion con el resto de areas. Hay dos gerentes en la
organizacion Gerencia General y Gerente Financiero

e Gerencia de Coordinacion. — esta conformado por su lider y
cuenta con tres coordinadores, los cuales tiene asignadas las marcas con las
que trabajan, estan en contacto directo con los clientes, conociendo cada
detalle y necesidad del mismo.

e Gerencia de Disefio. — esta conformado por su lider y tres
disefiadores adicionales, los cuales tienen asignadas las marcas al igual que
coordinacion, se encargan del desarrollo creativo. Desarrolla los proyectos de
acuerdo a los requerimientos del cliente.

e Gerencia de Produccion. — cuenta con su lider y con cuatro
personas a cargo, de la realizacion de los productos, asegurandose de cumplir
con cada detalle solicitado por el cliente. El equipo trabaja bajo la direccién
del &rea de disefio, y coordinacion, asegurando que el producto final cumpla
con los estandares de calidad y que se ajuste a los tiempos establecidos de

entrega.
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e Gerencia Financiera. — cuenta con si lider ademas del contador
con su asistente, y una asistente administrativa — contable, ésta area se
encargan de gestionar los recursos econémicos de la empresa. Se encarga del
registro contable ademas de la parte de recursos humanos, se encarga de las
planificaciones financieras, control de costos, gastos, control de inventario,
asegurando la estabilidad financiera del negocio.

e Personal Externo. — La empresa cuenta con instaladores,
transportistas, personal temporal para produccién, estos son el complemento
de los servicios que presta la organizacion.

Diagnostico de Procesos actuales

Diagrama de Flujo

Es una herramienta que nos ayuda a, visualizar el paso a paso de como se
realizan las actividades dentro de un proceso, se muestran de manera clara, la
secuencia, decisiones e interacciones entre las areas.

Simbolos comunes de un diagrama de flujo:

o @ Inicio o finalizacion. — se usa esta forma para

el primer y ultimo paso de un proceso.

o Proceso. - esta forma representa un paso tipico

del proceso. Es la forma més usada en casi todos los procesos.

o Decision. - esta forma indica un punto en el

que el resultado de una decision indica el siguiente paso.
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Puede haber varios resultados, pero con frecuencia solo hay

dos: si y no.

Subproceso. - se utiliza esta forma para un

conjunto de pasos que se combinan para

crear un subproceso definido en otro lugar, a menudo en otra
pagina del mismo documento. Esto es util si el diagrama es
muy largo y complejo.
|:| Documento. - esta forma representa un
paso que da como resultado un documento.
Datos. - esta forma indica que hay
informacion que esta entrando desde afuera en el proceso o
saliendo de él.
':> Flechas de Flujo. — Representa la
direccion del flujo del proceso, indicando el orden de cada accion.
Simbolo de conector/enlace fuera de

pagina
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Figura 4. Mapeo de Procesos Actuales — Diagrama de Flujos

COORDINACION
Realiza una orden de
produccion lapasaa

. COORDINACION COORDINACION
CLIENTE De ac medidas, materiales Realiza el envio del
Realiza su requermiento vy especificaciones del cliente realiza presupuesio, v el disefio parala .

DISENO

Da la aprobacion,

un presupuesto aprobacion del cliente diseno
COORDINACION COORD#'ACION
- Realiza un
cronograma de

GERENCIA documentos de instaladores nstalacin
isa la pr g (]

COORDINACION
; personal para
e informa
horarios

COORDINACION - )
Solicita facturacion a INSTALADORES CONTABILIDAD inado ¢l PRODUCCION
contabilidad. posterior a Se procede con la ducto solicitan la Procede con la imp
CONTABILIDAD esto envia al cliente un instalacion de los 5 : a de envios 2 laminado, refilado.
Solicita el pago reporte fotografico v la productos en las tiendas ransporte y los for arg ¢ ¢le dependiendo de lo que el
factura solicitadas ancelar [0s mismos ! . elemento necesite

Nota: Diagrama de flujos de los procesos actuales de la empresa LFC KREAR-T S.A realizado en el Software Visio.
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Identificacion de Cuellos de Botella

El area de coordinacion no toma en cuenta, los tiempos que va a tomar
produccion para la elaboracion del producto, asi como tampoco determina
tiempos de instalaciones, ocasionalmente no se coordinan de forma precisa los
permisos para instalaciones, lo que demora las instalaciones y eso molesta al
cliente.

El area de disefio no cumple, con el orden prioritario de clientes, por lo
que el envio de informacidn no es oportuno, y sin las respuestas necesarias hay un
retraso en produccion.

Cuando falta comunicacion y organizacion el manejo y armado del
producto se hace de manera empirica y para cumplir con tiempos establecidos se
hacen sin los detalles y especificaciones del caso, lo que afecta la calidad del
producto y posterior a esto ocurren 10s reprocesos.

Al &rea de produccion le esta llevando demasiado tiempo, elaborar los
productos, por falta de personal y de ser contratado personal externo eventual no
tienen la experiencia, y tampoco sienten la responsabilidad de elaborar un
producto de calidad.

No se tiene control de las instalaciones, puesto que no se cuenta con un
supervisor para esta area, ademas no se alinean al presupuesto y las formas de
pago que establece el area financiera, la decision la toma Gerencia General mas
alla del presupuesto y planificacion de pagos entregado a Gerencia.

No existe comunicacion oportuna con el area de compras, muchas veces
solicitan material en Gltimo momento y de manera urgente, claro la

responsabilidad la delegan al area financiera, que ocasionalmente no cuenta con
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flujo inmediato, por lo que el pago del material que no se adquiere bajo crédito,
demora por pagos.

Al area financiera le resulta, un tanto complicada la administracién de
recursos, puesto que la mayor parte de decisiones en cuanto a pagos e inversiones,
y/o adquisiciones de activos fijos, la tiene Gerencia General, sin priorizar el flujo
de pagos establecido por el area.

El agregador de valor para los clientes y que se deberia potencializar es el
trato que se le da, y ademés de dar solucién a los requerimientos que solicitan,
pues siempre se busca la forma de cumplir, con las caracteristicas del producto
solicitado, y con los procesos adecuados, se lograria una entrega e instalaciones

efectivas y eficientes.
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Nuevo Modelo de Procesos

Figura 5. Diagrama de Flujo de Procesos Departamento de Coordinacion

NO s1

Coordinacion envia a

NO sI A
Elabora presupuesto y envia Dlsen9: Propuesta aprobad:}
presupuesto a Gerencia Envio Produccion: Guia de produccion
Financiera y Gerencia Presupuesto Instaladores: Cronograma de
instalaciones

General Cliente

Envio factura con orden de | Envio de Orden de
produccion y fotografias de Produccién a contabilidad
instalaciones, mencionar fechade . para facturacién y subir las

pago

e

ordenes en el sistema ODOO

Nota: Disefio de diagrama de flujos de procesos a implementar en el departamento de coordinacién en la empresa

LFC KREAR-T S.
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Con este disefio de procesos se busca, redefinir los procesos clave para que
sean mas eficientes, ademas se estan asignando tareas especificas y claras a cada
nivel jerarquico, a su vez propone mejorar la comunicacién interna.

El proceso parte con la solicitud del cliente, del producto y camparia a
realizar, junto con especificaciones del espacio fisico, en donde se va a realizar la
instalacion, ademas de los materiales, que quieran usar segun lo crean necesario;
de no contar con las especificaciones del caso, el area de coordinacién envia, a un
instalador para toma de medidas, e inspeccién del lugar a instalar para, reconocer
anclajes y material apropiado que se debe usar.

Contando con esta informacion coordinacion, prepara un presupuesto y
adjunta la propuesta de disefio, que se envia a Gerencia General y Gerencia
Financiera, este punto de decision se recomienda en el proceso ya que, contando
con el area financiera, se puede realizar un mejor presupuesto, asegurandose de
que los costos de mano de obra e inventario y costos indirectos para la elaboracion
del material estan siendo bien asignados, para obtener la utilidad adecuada.
Gerencia General y Gerencia Financiera dan su aprobacion y coordinacion envia
al cliente la propuesta de disefio y el presupuesto asignado para la campafia
solicitada.

El cliente ocasionalmente solicita, reformas y costos mas bajos, la decision
la toma directamente Gerencia General, y cuando aprueba el cliente el
presupuesto enviado por coordinacion, es cuando la comunicacion interna debe
mantenerse fluida, enviar a cada area correspondiente la campana a realizar,
simultaneamente debe enviarse, a disefio la propuesta aprobada por el cliente, a

produccion se envia la guia de produccion y a los instaladores el cronograma de
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instalaciones, para éstas instalaciones , generalmente se solicita permisos para
poder realizar los trabajos en horarios adecuados, que no afecten claro en la
fluidez de los clientes de los locales. Se toman decisiones entre las areas para
poder definir tiempos, tanto de produccion como de instalacion de los elementos
para poder dar fechas responsables al cliente, esto debe tomarse en cuenta puesto
que, en ocasiones se tienen varias campafias simultaneamente y el tiempo entre la
realizacién de cada trabajo es muy importante tomarlo en cuenta, para no quedar
mal con el cliente en fechas de instalaciones. Adicional Gerencia General es quien
decide el orden adecuado de entrega segun la prioridad de los clientes y siempre
de manera estratégica.

Posterior a las instalaciones se entregan fotografias como evidencia del
trabajo terminado, mismo que se adjunta a la orden de produccion previamente
autorizada por el cliente, solicitan a contabilidad con estos habilitantes se emita la
factura respectiva, y en conjunto se envia toda esta documentacion, para

conocimiento del cliente.



Figura 6. Diagrama de Flujo de Procesos Departamento de Disefio

Nota: Disefio de diagrama de flujos de procesos a implementar en el departamento de disefio en la empresa LFC

KREAR-T S.

Diseifio
Recibe los requerimientos
especificos de los clientes

Elabora propuesta para que
coordinacion envie junto con
presupuesto

En caso de que el cliente
solicite modificaciones se
vuelve a elaborar una
propuesta de disefio

e la guia de

Verifica que materiales
se deben usar, y los
detalles que presentan en
una guia de disefio

Se adjunta la guia a
la orden de
produccion

48
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En cuanto disefio recibe el requerimiento del cliente por parte de
coordinacion, realiza una propuesta de disefio, misma que esta sujeta a cambios
por parte del cliente; una vez aprobado por el cliente el presupuesto y la propuesta
de disefio, se procede a documentar para poder pasar al area de produccion una
guia de disefio, misma que debe contar con especificaciones de impresion, de
material, de instalacion y/o anclaje, es importante que el disefio sea preciso en
cuanto a lo requerido y al espacio fisico a instalar, ademas de regirse al orden de

prioridades que sefiale Gerencia General.
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Figura 7. Diagrama de Flujo de Procesos Departamento de Produccién

Realiza el requerimiento de

Inventario a bodega del
inventario que sea n rio

Proceden a laminar, refilar,
armar, dependiendo de cada
elemento

Recibe guia de disefio y
orden de Produccion 1mpresion
Solicita al area de compras los
materiales adicionales que se

necesiten segun sea el caso

Envio de Guias a
instaladores

Nota: Disefio de diagrama de flujos de procesos a implementar en el departamento de produccidn en la empresa

LFC KREAR-T S.
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Produccidn recibe las guias de disefio y las ordenes de produccion, una vez
tenga claro el elemento que se va a realiza, hace el requerimiento de los materiales
gue van a ser usados, el area de contabilidad que cuenta con un responsable, para
realizar compras de inventario de materia prima y materiales a ser usados para
elaborar el producto.

Una vez que cuente con las herramientas y materiales necesarios para la
elaboracion de los productos, procede a la impresién, al laminado, al refilado, o al
armado, segun sea el caso de cada elemento, de acuerdo a la demanda de trabajo
solicitan personal externo temporal, y/o hacen turnos que incurren en horas extras,
deben alinearse también al orden de prioridades por cliente. Posterior a la
terminacion del producto, se procede al envio de instaladores y/o realizan envios a

provincia del producto terminado.



Figura 8. Diagrama de Flujo de Procesos Departamento Financiero — Compras
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tramita
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Nota: Diagrama de flujo de procesos del area financiera del personal encargada de compras.
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Figura 9. Diagrama de Flujo de Procesos Departamento Financiero — Contabilidad
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Nota: Diagrama de flujo de procesos del departamento financiero en cuanto a la relacion con clientes y la operatividad

contable .



54

El &rea Financiera esta conformada con personal calificado, y segmentado
gue se encarga de, realizar compras y adquisiciones, administracion y
operatividad contable.

El &rea de compras se encarga de entregar todos los materiales y
suministros necesarios, se debe optimizar el flujo de caja y también alinearse al
presupuesto establecido para poder realizar las compras con los recursos y
tiempos necesarios para no comprometer la calidad del producto.

Mantener un orden adecuado con el inventario de materia prima, en caso
de que el material este defectuoso o exista demora, el personal de compras debe
viabilizar, el cambio de material y la pronta entrega del mismo; asi mismo se
encargan de encontrar, el mejor aliado estratégico en proveedores, en presupuesto
y calidad,

El area Financiera se encarga de viabilizar pagos a crédito, con los
proveedores, y planificar un flujo adecuado para poder cubrir los valores de los
mismos, lo que ocasionalmente se dificulta, puesto que el cliente tiene la politica
establecida de pagar a la empresa en 30 dias, una vez entregada la factura, y eso
complica el flujo para compras y pagos.

El area de operatividad contable debe mantener, ingresada toda la
informacion contable en el sistema, realizar gestiones de crédito, facturacién en
ventas, y el servicio de cobranza.

El objetivo es hacer que todas las areas estén involucradas y entiendan

como fluye el trabajo y como se relacionan las distintas etapas en el proceso.
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Puesta en marcha e implementacion interna del modelo propuesto

Una vez desarrollado el manual de procesos, con la documentacién
necesaria de soporte para la implementacion, es importante realizar un plan de
puesta en marcha que permita dar seguimiento y determine las responsabilidades
de los involucrados. El plan de implementacion contiene todas las actividades con
el respectivo tiempo de duracion, la implementacion tendrd una duracion de
alrededor de seis meses de trabajo y por requerimiento de la Gerencia General se
iniciara con la implementacion en el mes de octubre de 2024.

Con las consideraciones antes mencionadas y con un dimensionamiento
acuerdo con el Gerente General de la empresa LFC KREAR-T S.A'y el designado
como responsable de la implementacion del manual de procesos; a continuacion,

se presenta el cronograma de implementacion:



Figura 9. Cronograma de Implementacién Interna

2024

2025

DICIEMBRE

Compromiso a Nivel Gerenecial

Gerente General

Definir las politicas y objetivos del
manual de procesos

Lideres de las areas funcionales

Comunicar las politicas y Objetivos
del manual de procesos

Lideres de las areas funcionales

Entrenamiento y formacion

Lideres de las areas funcionales

Designacion de responsabilidades
de implementacion del manual de
procesos

Gerente General

Elaboracion de matriz funcional de
responsabilidades

Lideres de las areas funcionales

Ejecutar estrategias de socializacion

Lideres de las areas funcionales

Auditoria Interna

Responsable Implementacion

Correccion de inconformidades,
segun informe de auditoria

Responsable Implementacion

Definir acciones de mejora

Lideres de las areas funcionales

Correccion de no conformidades

Responsable Implementacion

Definir acciones de mejora

Lideres de las areas funcionales

Nota: Cronograma de la implementacion del manual de procesos de la Empresa LFC KKREAR-T S.A
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Presupuesto

Una vez definido el horizonte de tiempo para la implementacion del
Manual de Procesos, en la empresa LFC KREAR-T S.A, es importante determinar
la inversidn que se requiere para poder poner en marcha el Manual.

Dentro de la estructura de los costos se considera las horas hombre del
responsable de la implementacion del manual, ya que debera destinar tiempo de
su trabajo para realizar las actividades relacionadas al desarrollo de la

documentacion y el desarrollo del Manual en su totalidad.

Tabla 3. Costos de Implementacion Manual de Procesos

ACTIVIDADES DESCRIPCION VALOR
Capacitacion Capacitacion interna a todo el

Plan de capacitacion personal en relacion a la $1,000.00
interno implementacion

Socializacion Despliegue de estrategias de $500.00
Plan de socializacion socializacion

Documentacion
Formacion responsable  Actualizacion de conocimientos y $1,000.00

de la especializacién en administracion
Implementacion por indicadores de gestion $600.00
Desarrollo de Desarrollo de la documentacion de
documentacion soporte

Recursos Internos Materiales e Insumos de Oficina $100.00
Materiales de Oficina

Certificacion Auditoria de certificacion $1,500.00
Auditoria

TOTAL $4,700.00

Nota: Se detallan los rubros para la implementacion del manual de procesos en la
empresa LFC KREAR-T S.A

El costo de implementar un Manual de Procesos es relativamente bajo en
comparacién con los multiples beneficios que genera para la organizacién. Esta
herramienta no solo ayuda a optimizar los recursos disponibles, sino que también

minimiza los reprocesos y errores operativos, estandarizando procedimientos y
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asegurando que cada tarea se realice de manera eficiente y conforme a los
estandares establecidos. Al mantener procesos adecuados y alineados con las
mejores practicas, la empresa no solo mejora la calidad del producto final, sino
gue también fortalece su capacidad para cumplir con los plazos y expectativas del
cliente. En conjunto, estos factores crean una ventaja competitiva sostenible,
permitiendo a la organizacién cumplir de manera consistente con sus objetivos
estratégicos y su misién corporativa, mientras se adaptan mejor a un entorno

empresarial en constante cambio.
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CONCLUSIONES

El disefio e implementacion del Manual de Procesos permite estandarizar
las actividades clave dentro de la organizacion, optimizando los recursos y
reduciendo la variabilidad en la ejecucidon de tareas. Esto resulta en una mejora
notable en la eficiencia operativa.

La formalizacion de los procedimientos ayuda a disminuir los errores y
reprocesos, generando un flujo de trabajo mas fluido y consistente. Esto no solo
reduce costos, sino que también ha mejorado la satisfaccion del cliente al entregar
productos y servicios de mejor calidad.

Proporciona una base sélida para la mejora continua, permitiendo
identificar areas de oportunidad y realizar ajustes sin perder el control de los
procesos. Esto crea una cultura organizacional orientada al perfeccionamiento y
adaptacion ante cambios.

Contribuye ddirectamente al cumplimiento de la mision y vision de la
empresa, ya que cada proceso esta disefiado para apoyar los objetivos estratégicos

y asegurar la coherencia en la ejecucion de las operaciones.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda establecer un programa de capacitacion continuo para los
colaboradores, con el fin de asegurar que todo el personal comprenda y aplique
correctamente los procesos descritos en el manual. La formacidon periddica
también facilitara la adaptacion ante cualquier actualizacién o cambio en los

procedimientos.

El Manual de Procesos debe ser revisado y actualizado regularmente para
adaptarse a los cambios del mercado, nuevas tecnologias y mejoras identificadas
en el flujo de trabajo. Se sugiere realizar auditorias internas cada seis meses para

evaluar la eficacia de los procesos y realizar los ajustes necesarios.

Involucrar a los empleados en la mejora y actualizacion de los procesos
fomenta un sentido de pertenencia y colaboracion. Se recomienda crear canales de
comunicacion para que los empleados puedan sugerir mejoras en los

procedimientos.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de una Orden de Compra de la empresa LFC KREAR-T S.A

KRKREAR-T

ARQUITECTURA COMERCIAL Y PUBLICIDAD

Quotation # 502862 - VITRINAS OAKLEY

LFC KREAR-T 5.A.
RUC: 1792855485001

Optica Los Andes 5.4,
IGMACIO SAN MARIA, NUNEZ DE VELA
QUITO 17 - Ecuador
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Quotation Date: Expiration: Salesperson:
22/08/2024 29/08/2024 Daniel Jiménez

PRECIO  UNIT
LOCAL UBICACION DESCRIPTION QUANTITY ANCHO ALTO M2 (M2/0T) PRICE AMOUNT
OLA PLAZA PURUHA
OLA- PLAZA STICKER MARCO DE MAMPARA NEGRO 2.00 Units 183 015 02745 57.00 1565  $3130
PURUHA Winil de corte (NEGRO) + reversprint (sticker al vidrio)+ [Paleteada]
OLA- PLAZA STICKER MARCO DE MAMPARA NEGRO 2.00 Units 237 015 03555 57.00 2026 $4052
PURUHA Winil de corte (NEGRO) + reversprint (sticker al vidrio)+ [Paleteada]
OLA- PLAZA STICKER MARCO DE MAMPARA BEIGE 1.00 Units 173 04 0492 57.00 3944 $39.44
PURLIHA Vinil + lamina mate + transfer (reverseprint)+ [Paleteado)
OLA- PLAZA IMAGEN COILGANTE T/R 1.00 Units 085 15 1275 99.18 10328 $10328
PURUHA Duracore & mm + vinil respaldo blanco + lamina mate impresion doble

lado+ [Troquelada]
El vinil del tiro va paleteado hacia atras
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Anexo 2 Formato de reporte de Reprocesos de la empresa LFC KREAR-T S.A

“ Detalle Por Cuentas ” “ Detalle Por Responsable “ “ Detalle Por Motivo de Reproceso ”

cuentas HEroral kS RESPONSABLES EIrOTAL kA MOTIVO REPROCESO  EIroTaL kd

ADIDAS 3 6T FERMAMNDO GUACHAMIN z 1667 ESPECIFICACIONES ERRADASDELFRO 6 0,00
ARCOR 2 1667 AMORES ORTIZ z 1667 TERMINADO ERRADCO 3 25.00:
SHERKO 2 1667 CLIEMTE EXTERMNO z 1667 INSPECCION ERRADA 1 833
aLa 1 8337 AMTHOMNy LLUGLLUMA 1 5.33% IMPRESICIN EM MATERIAL ERRAOO 1 8.35%
RPMCOMSTRUCCION 1 833 FERMAMNDO GUACHAMIMN-D&VIOM 1 5.33% MEDIDAS ERRADAS 1 8.33%
COLUMENA 1 8334 LEOMARDO SARZOSA 1 5.33% Total general 12 100003
Total general 12 1000032 JAVIER MEMDOZ & 1 5330
JUaMN ALARCOM 1 5330
MARCO CHACON 1 5.33%
Total general 12 1000032
" Detalle Responsable VS Valor " " Detalle Por Mes " " Detalle Responsable VS Valor a Descontar "
FERMANDD GLACHAMIN z  BET % 2755 FEERERD 12 100.00% $ 23283 LEOMARDO SARZO0SA 533 % 00,67
AMORES ORTIZ z  BETM % 3136 Total gener_12__100.00x_$ 232.83 FERNAMDO GUACHAMIN-DAVIDMI  8.33% ¢ 54.60
CLIENTE EXTERMO z B\ETM % W0 AMDRES ORTIZ BETH % 40.77
AMTHOMY LLUGLLURNA 1 833 & 1008 FERMANDD GLACHAMIMN BETH % 3582
FERMANDD GUACHAMMN-DAVID M 1 833 & 4200 MARCD CHACON 833 % 2730
LEOMARDO SARZOSA 1 833 & T4 _ CLIEMTE EXTERMO BETH % 1520
JAWIER MENDOZA 1 833 % 840 MES =l 4 AMTHOMY LLUGLLUMNA 833 % 1310
JUAHN ALARCON 1 833 % 093 TaERn 1~ JAVIER MENDOZA 833 % 0.3z
MARCD CHACON 1 833 % 200 JUAN ALARCON 533 % 123
Total general 12 100.003 % 232.83 Total general 100.00% % 30268
JUMID y
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Anexo 3 Formato cronograma por campafia de la empresa LFC KREAR-T S.A

~ L -
CAMPARNA CURRY JAM KREAR-T

| —

ARQUITECTURA COMERCIAL Y PUBLICIDAD

TIENDA LUNES MARTES MARTES Responsable Responsable a
16/09/2024  17/09/2024  24{09/2024

Cristhian Pisco 2300314495 Verdnica Pincay 1722602545

MS QUICENTRO NORTE 2.0

Juan Calderdn 1715490106 Ramira Villaroel 1715540832

MS CONDADO . 700 . Ivan Vasquez 2300314435 Javier Alexander Vizcaino Pozo 1004919963

David de la torre 1004176234 Liced Saavedra 1002659108

Jean Carlos Gomez 0930031042 Martin Pérez 0923639132

MS MALL DEL PACIFICO 7:00 - -

Victor Villacis 0926451451 Antonio Lara 1202424057




