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INTRODUCCION

La dinamica que caracteriza la economia actual, requiere de empresas preparadas para
enfrentar las exigencias del entorno y para dar respuesta oportuna a lo requerido, lo que
obliga a las gestiones administrativas a buscar las herramientas necesarias para lograr
controlar variables tanto internas como externas a la empresa. EI Ecuador no escapa al
dinamismo en las relaciones comerciales, el crecimiento economico en las actividades del
sector pesquero se ve reflejado en los altos ingresos que genera este sector a la economia del

Ecuador.

Unido a la actividad comercial pesquera, el sector camaronero se ha destacado no solo
a nivel nacional sino también internacional, convirtiéndose el camarédn ecuatoriano en uno de

los més requeridos a nivel mundial.

Detras de las actividades que se desarrollan en el pais para ofrecer los camarones con
alto nivel de calidad, se encuentran las empresas que ofrecen los servicios de conservacion
del camardn a través del hielo, tal es el caso de Ecuahielo S.A. empresa ubicada en Duran,

cuya actividad principal es la comercializacion y la produccion de hielo.

Ecuahielo S.A. ofrece sus servicios a distintas empresas camaroneras, las cuales
ameritan el hielo en variadas temporadas al afio, dependiendo de los aguajes o fechas de
produccién del camardn. La demanda del hielo aumenta considerablemente para fechas
claves o de alta produccion del camaron, a lo que la empresa debe dar respuesta oportuna
para satisfacer los requerimiento, sin embargo, Ecuahielo ha estado presentando dificultades
en los procesos relacionados con la logistica y despacho del producto terminado, y el

problema se incrementa ante la falta de un Manual de Procesos Logisticos que se utilice



como guia para que los colaboradores puedan desempefiar las funciones de manera mas

efectiva y productiva.

En la presente investigacion se dara una apreciacion general de la situacion conflicto
que atraviesa la empresa, asi como también se sustentard tedricamente todos los temas
relacionados al problema esbozado, para posteriormente brindar una alternativa de solucion a
través de un Manual de Procesos Logisticos que detalla informacion relevante y de mucha
importancia para el éxito en las funciones que desempefian los colaboradores que intervienen
en el proceso; de igual forma se hace relevante mencionar la importancia de asignar y detallar
en el Manual, las funciones de planificacién de la produccion en un tiempo oportuno, con la

finalidad de enfrentar exitosamente las exigencias y demanda del producto final.

En este sentido, ha sido de gran beneficio académico y profesional, reunir toda la
informacién inherente al caso y brindar una solucion practica a los problemas que ha
presentado la empresa, y de esta manera optimizar los procesos y la productividad. La
empresa cuenta con grandes fortalezas y oportunidades que deben ser tomadas en cuenta por
la gerencia, para conseguir posicionamiento en el mercado y brindar u servicio de calidad en

un tiempo oportuno.



CAPITULO I

DISENO DE LA INVESTIGACION

1. El Problema

1.1. Planteamiento del Problema

La empresa Ecuahielo S.A., se dedica principalmente a la comercializacion de hielo,
teniendo como mercado principal las camaroneras las cuales ameritan el hielo suficiente y
necesario para la conservacion del camardn, de esta manera Ecuahielo ofrece el hielo y
también incluye en el servicio, el flete correspondiente por el traslado del producto hacia el
lugar destino que indique el cliente. La empresa fue constituida en el afio 2012, por lo que es
relativamente nueva, se encuentra ubicada en Duran. Tiene por objeto social las actividades

de Comercializacion y procesamiento de hielo.

A pesar del poco tiempo de funcionamiento, la empresa ha presentado algunos
problemas en las operaciones, en su mayoria generados por el desarrollo poco eficiente en las
funciones del personal, la falta de planificacion en la produccion de hielo conlleva a no dar
una respuesta oportuna a las solicitudes de los clientes, esto afecta la imagen de la empresa e
incide en los resultados esperados, ya que se incurre en la compra de hielo a otras empresas
productoras, para si dar respuesta a los requerimientos; de igual manera otro inconveniente
que se ha estado presentando es que no se realiza la devolucion de los bynes en el tiempo
oportuno, lo cual incide al momento de contar con los envases necesarios para el traslado del

hielo.

Es importante resaltar que el segmento del mercado principal para Ecuahielo son las

empresas Camaroneras; los camarones ecuatorianos son los mas vendidos a nivel mundial y



su calidad es especialmente reconocida vendiéndose incluso a mercados muy exigentes como

Asia; las ventas de camardn han incrementado en el Ecuador durante los ultimos afos.

La produccién del Camarén en el Ecuador es una actividad que aumenta cada vez mas
su participacion en el mercado nacional e internacional, la demanda trasciende fronteras y se
ha caracterizado por la calidad en las caracteristicas que presenta el producto insignia del
sector pesca y acuacultura como lo es el Camarén. Con la finalidad de dar a conocer una
referencia de las exportaciones de camaron en el Ecuador, en la siguiente tabla se observa el

incremento porcentual y monetario durante los Gltimos siete afios:

Tabla 1 Restmen del Incremento Porcentual y Monetario de las Exportaciones de Camarén

RESUMEN DEL PERIODO ACUMULADO
Libras Délares

Periodo Libras Dolares % Variacion

ene-dic 2011 392.464.787 $ 993.365.391

ene-dic 2012 449.796.390 $1.133.323.709 15% 14%
ene-dic 2013 474.236.376 $1.620.611.908 5% 43%
ene-dic 2014 611.048.021 $2.289.617.268 29% 41%
ene-dic 2015 720.308.833 $ 2.304.901.984 18% 1%
ene-dic 2016 799.854.741 $ 2.455.284.864 11% %
ene-dic 2017 938.583.529 $2.860.631.433 17% 17%

Fuente: (ACUACULTURA, 2017)
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Como se puede observar en la Tabla 1 Resumen del Incremento Porcentual y
Monetario de las Exportaciones de Camaron, las cifras van en ascenso desde el afio 2011 al
2017 paralelamente se observa un incremento del 139% en las libras exportadas de camaron
al resto del mundo, esto trae consigo mayores ingresos para el pais por lo que es razonable
pensar que la industria seguird creciendo; se hace referencia a esta informacion por
considerarla importante para la Empresa Ecuahielo, en virtud de las crecientes exportaciones,

la demanda de hielo también aumenta, convirtiéndose en una excelente oportunidad de éxito.

De igual manera cabe sefialar, que la exportacion de camarén se ha incrementado
significativamente en los Gltimos meses, en el 2018 el camardn ha aumentado la exportacion
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respecto al banano, posicionandose como la mayor exportacion no petrolera de Ecuador; “en

los Gltimos diez afios la industria camaronera de Ecuador se ha consolidado, desarrollado

resistencia genética a enfermedades, instalado sistemas automaticos de alimentacion y visto

otras mejoras técnicas” (ElI Productor, 2018, p. 1). Se muestra en la siguiente figura

informacion presentada a través de Informe Mensual de Comercio Exterior emitido a Octubre

de 2018, donde se observa la participacién relevante del camarén como rubro importante en

las exportaciones no petroleras del Ecuador.

Principales Productos No Petroleros Exportados
2018 (Enero a Octubre)
Millones USD FOB
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Figura 1 Principales Productos No Petroleros Exportados Enero a Octubre 2018
Fuente: Banco Central del Ecuador (2018)

Como se observa en la figura, el rubro de Camarones se muestra como el producto de
mayor exportacion, respecto a los demas productos no petroleros, lo que indica que la
empresa puede tener la excelente oportunidad de incrementar la cartera de clientes ante un

mercado creciente. Sin embargo, esta atractiva oportunidad para Ecuahielo S.A. se ve



empafiada por los problemas que actualmente presenta. La conservacion del camarén es un
elemento relevante para los clientes de Ecuahielo, por lo tanto al no cumplirse con los
tiempos oportunos en la entrega del hielo y el traslado del producto, se origina molestia e

inconformidad en los clientes.

Esto afecta significativamente las operaciones en general y el estatus de la empresa; el
problema se agudiza porque el personal no cuenta con una guia o herramienta que le permita
conocer de manera clara y ordenada, cuales son los procedimientos que se llevan a cabo para

dar un servicio de calidad y oportuno.

A todo lo sefialado anteriormente, debido a la falta de planificacién en la produccion,
la empresa ha recurrido a la compra del hielo a otras empresas productoras, en momentos en
que la demanda se ha elevado y no se dispone del hielo suficiente para dar respuesta a los
clientes. Como referencia de los gastos en los que la empresa ha incurrido, por la falta de
funciones relacionadas con la planificacién en el area de produccién, se muestran los

siguientes datos:

Tabla 2 Compras de Hielo a Otras Empresas Productoras de Hielo

Compras de hielo a Externos

ANO VALOR %
2014 $ 225.022,45

2015 $ 333.687,94 48,29
2016 $ 462.367,75 38,56

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2017)
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Al realizar una comparacion porcentual del incremento de las compras externas de
hielo en la tabla 2 se aprecia que del afio 2014 al 2015 este rubro se incremento un 48,29% y
del afio 2015 al 2016 aument6 38,56% valores extremadamente altos que pueden evitarse. Sin

embargo, al no existir funciones claramente definidas a traveés de un Manual de Procesos, se



obvian aspectos muy importantes como lo es la planificacion de la produccion, que debe ser
presentada a la Gerencia en un tiempo oportuno, contribuyendo a la toma de decisiones para
alcanzar objetivos y metas, lo cual no estd plasmado en ningin documento o Manual de

funciones.

1.2. Formulacion del Problema

o (El Disefio de un manual de Procesos de Logistica y Despacho del producto
terminado, contribuird a mejorar el resultado en las operaciones logisticas de la

empresa Ecuahielo S.A?

1.3. Sistematizacion del Problema

e ;Cudl es la situacion actual en los procesos de logistica de la Empresa Ecuahielo S.A?

e ;Cuales son los procedimientos que puedan optimizar los procesos del departamento
de Logistica y Producto terminado de la Empresa Ecuahielo?

e Cudl es el beneficio que ofrece el disefio de un Manual de Procedimientos al

Departamento de Logistica de la empresa Ecuahielo S.A.?

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

e Disefiar un manual de Procesos de Logistica y Despacho del producto terminado para

la Empresa Ecuahielo S.A

1.4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual en los procesos de logistica de la Empresa Ecuahielo

S.A.



e  Determinar cuales son los procedimientos que puedan optimizar los procesos del
departamento de Logistica y Producto terminado de la Empresa Ecuahielo.
e  Describir el beneficio que ofrece el disefio de un Manual de Procedimientos al

Departamento de Logistica de la empresa Ecuahielo S.A.

1.5. Justificacion de la Investigacion

Un Manual de Procesos es una herramienta que va a permitir mejorar las actividades y
operaciones en el area de logistica de la Empresa Ecuahielo S.A., siendo esta una de las areas
de mayor importancia para el éxito de los objetivos generales que se plantee la gerencia. El
Manual de Procesos sirve de apoyo a las distintas areas de la empresa, especificamente el

area logistica puede mejorar el resultado de las operaciones.

ElI Manual ofrece una guia a todos los usuarios facilitando el proceso de
adiestramiento y capacitacion, puede incidir en la productividad de los trabajadores y crea
compromiso de responsabilidad y pertinencia organizacional. Cuando las funciones se
describen claramente, las personas que desarrollan los procesos y procedimientos con mayor

seguridad, orientando los resultados a las metas propuestas.

De igual forma, contribuye a establecer un mejor clima organizacional; cuando los
empleados conocen los niveles de responsabilidad y jerarquicos, se presentan menos
inconvenientes organizacionales y se definen mejor los objetivos por areas. Es importante
que la gerencia y los niveles de supervisién de la empresa dispongan del Manual de Procesos
y a su vez sea dado a conocer a todos los empleados, con la finalidad de que todos los
equipos de trabajo desarrollen las actividades de manera integral, en funcion de un mismo

objetivo 0 meta gerencial.

La administracion empresarial es una actividad que destaca la participacion de la

gerencia a través del manejo y control general de las operaciones de una empresa, a medida
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que éstas aumentan los controles deben ser mayores, por lo que la gerencia debe aplicar
estrategias que faciliten y garanticen la eficiencia en los procesos, de esta manera se justifica
la presente investigacion, al proponer un Manual de Procesos que favorezca la coordinacion

Optima de todas las areas que intervienen en el proceso logistico de la empresa.
1.5. Delimitacién o Alcance de la Investigacion

e  Campo: Control de Gestion Logistica y Produccion

e Area: Logistica

e  Aspecto: Andlisis del departamento de Logistica para entrega eficaz de mercaderia a su
lugar de destino.

e  Delimitacion Temporal: Febrero — Agosto 2018

e  Delimitacién Geografica: Duran

e  Delimitacion Préactica: Ecuahielo S.A.

e Nombre del proyecto: Disefio de un manual procesos de logistica y despacho del

producto terminado de la empresa Ecuahielo S.A.
1.6. Idea a Defender

Con la elaboracion de un Manual de Procesos de logistica y despachos de productos
terminados en la empresa Ecuahielo S.A. las funciones que desempefia el personal del area

mencionada, seran mas eficientes y efectivas.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Dado que se ha visto un incremento en la complejidad de los negocios con la
delegacion de facultades o tareas, se ve necesaria la implantacion de controles cuyo uso
ayudara a que las responsabilidades distribuidas por los jefes mantengan su contacto con los

mismos.

Asi, aunque existan complejidades en las entidades y se hayan distribuido tareas por
especialidades creando nuevas jerarquias se puede mantener y dirigir las acciones de la

empresa dentro del trayecto fijado para el alcance de los objetivos previamente establecidos

Por este motivo las empresas implementan planes organizacionales, junto con
métodos y procedimientos que aseguren que los activos estén siendo debidamente usados y
protegidos, aseguren a que la contabilidad sea transparente y actualizada, y que las funciones

operativas se desarrollen de forma eficiente y obtengan los mejores resultados posibles.

Como antecedente referencial se detalla un estudio titulado “Manual de
Procedimientos version 1.0 para la Unidad de Gestion perteneciente a la Direccion
Econdémica y Administrativa de la Facultad de Ciencias Quimicas y Farmacéuticas”,
presentado ante la Universidad de Chile por Rebolledo (2010); tiene como objetivo levantar y

describir los principales procedimientos de las Unidades o Departamentos de la Facultad.

Para ello el autor utilizd herramientas como entrevistas, reuniones con las personas

que ejercen funciones inherentes al tema como jefes de unidades y departamentos, asi como
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la recoleccion de informacion general relacionada con los procedimientos de los

departamentos sefialados. Se muestra cuadro resumen de los resultados de la investigacion:

Tabla 3 Antecedente Referencial John Rebolledo (2010)

AUTOR John Rebolledo Verdejo

TEMA Manual de Procedimientos para la Unidad de Gestion perteneciente a la
Direccion Econémica y Administrativa de la Facultad de Ciencias Quimicas y
Farmacéuticas.

UNIVERSIDAD Universidad de Chile

ANO 2010

SITUACION DEL El objetivo general del proyecto consiste en levantar y describir los
PROBLEMA principales procedimientos de las Unidades o Departamentos de la Facultad.

METODO APLICADO Cualitativo
CONCLUSIONES e Entregar apoyo en materia de gestion a las distintas instancias de la
Facultad y proyectos asociados.
e Elaborar informes de analisis institucional y de distintas materias de
gestion para la Facultad.
o Realizar los procesos de adquisiciones de bienes y servicios de la
Facultad.
e Entregar apoyo a académicos y funcionarios en materia de
adquiridores de bienes o servicios.
RECOMENDACIONES Su comprension adecuada permitira tener una vision real de una actividad y
ademas permitira realizar mejoras o cambios en el futuro
LINKS file:///C:/Users/Narcisa/Downloads/manual%20de%20procedimientos%20de%
201a%20unidad%20de%20gestion.pdf
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Dentro de la investigacion resaltan la importancia de efectuar un manual de
procedimientos para tener un debido control y registro de las actividades o roles de cada
individuo implicado en la Unidad Administrativa, en este caso la Unidad de Gestion;
recalcan que no solo debe ser un método de control sino una herramienta Gtil para la gestién
administrativa gracias a los beneficiosos resultados del uso de esta herramienta. (Rebolledo,

2010).

De igual forma, se toma en consideracion como referencia el trabajo presentado por
Ordofiez (2016) titulado “Disefio de un manual de control de procesos administrativos para
mejorar el desempefio organizacional de la empresa SCANRE S.A. en la ciudad de
Guayaquil 2016”, donde se destaca la importancia del manual de procesos para el logro de

metas y objetivos de la gerencia y mayor efectividad en las actividades desarrolladas.

11



Se muestra a continuacion un cuadro resumen de los aportes de la investigacion sefialada:

Tabla 4 Antecedente Referencial Vicente Ordofiez

AUTOR MAE, MGs, Ing. VICENTE ORDONEZ ALEMAN

Disefio de un manual de control de procesos administrativos para
TEMA mejorar el desempefio organizacional de la empresa SCANRE S.A. en
la ciudad de Guayaquil 2016.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE
UNIVERSIDAD GUAYAQUIL
ANO 2016
Desde sus inicios hasta el afio 2015 vino un proceso de crecimiento
sostenido de sus activos corrientes, donde se refleja principalmente el
crecimiento de sus operaciones, como resultado de este crecimiento, el
desempefio organizacional de SCANRE S.A. se ha visto afectado por
no disponer de procesos de control administrativos acorde a su nuevo
nivel.
METODO APLICADO Descriptiva y de Campo
Se realiz6 el diagnostico situacional de la empresa partiendo del ambito
financiero, para pasar al administrativo y operacional.
Se reestructurd el organigrama, al que se le incorpordé un cambio de
linea de supervision al asistente contable, en que deberia estar bajo el
asesor contable
Se disefiaron los procesos claves que corresponden a la administracion,
tesoreria y operaciones, de tal forma que quede registrado con claridad
los intervinientes en el proceso, las lineas de aprobacion y de operacion
Se establecieron los criterios de control de los procesos, para que estos
se reflejen en un mejoramiento de la calidad de los servicios, mejor
control de los recursos y una adecuada ocupacion de los puestos de
trabajo en funcion del perfil laboral del trabajador.

Se deberan oficializar los procesos sugeridos mediante su aprobacion
por parte de la gerencia general de la entidad. El sistema de control
debera ser incorporado en los diferentes instrumentos como son los
formularios existentes en la empresa en que se afiadira en caso de no
existir, la identificacion de la persona que realizé las actividades
preestablecidas.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

SITUACION DEL PROBLEMA

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

En el trabajo referenciado se puede observar la importancia que tiene un Manual en el
control de los procesos administrativos, lo cual incide directamente en las funciones que
realiza el personal y en los resultados de las actividades y operaciones diarias. ES importante
que la gerencia de a conocer a todo el personal el uso del Manual en los procesos,

formalizando el instrumento y agregando valor a los resultados obtenidos.
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Por otro lado Molina (2015), realiza trabajo de investigacion en la ciudad de Machala,
que lleva por titulo “Andlisis del sistema logistico para la implementacion de un plan de
distribucion de productos de la compafiia SPARTAN del Ecuador en la provincia de el oro,
periodo 2012 - 2013”; el investigador focaliz6 el objetivo principal en Implementar un
adecuado sistema logistico, mediante la ejecucion de un plan de distribucion de productos,

para mejorar las ventas y satisfacer en menor tiempo las necesidades de los clientes (p. 9)

2.2 Bases Teodricas

2.2.1 Manual de Procesos

De acuerdo a Fincowsky (2009), los manuales de procedimientos “Constituyen un
documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronoldgica u secuencial de
operaciones concatenadas entre si, que se constituye en una unidad para la realizacion de una
funcidn, actividad o tarea especifica en una organizacion” (p. 13). Susan Diamond, define
que “el manual de procedimientos es el libro de los Comos”. ES la pregunta comdn de cémo

hacer la cosas. A estos manuales también se les conocen como manuales de operaciones.

Para Riquelme (2017), el Manual de Procedimiento:
Se refiere a un instrumento administrativo, el cual le da apoyo a los pequefios
quehaceres que se deben hacer cotidianamente en las distintas areas dentro de
una empresa. En estos se consignan metédicamente las acciones y operaciones
que se deben seguir para poder llevar a cabo las funciones generales para que
la empresa pueda funcionar bien. También permite que se haga un seguimiento
secuencial de actividades anteriores, programandolas en un orden ldgico y en

el tiempo indicado. (p. 1)

Es importante conocer porqué es necesario un Manual de procedimientos para una

organizacion. Al respecto se puede resumir lo siguiente:
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a) Otorgan a los usuarios una forma de referencia unica que cumple con los
estandares.

b) Otorga informacion registrada de forma escrita utilizada para compartir
conocimieto.

c) Las actividades se realizan de acuerdo a los pasos eestabelcidos en el manual
el cual cumple con los estandare de la empresa.

d) Posee la facilidad de ahorrar tiempos y otorgar respuestas a las interrogantes
comunes del puesto, evita perder tiempo preguntando a otros colaboradores
interrumpiendo sus actividades.

e) Son la mejor forma de entrenar a los nuevos empleados y como metodo de

consulta.

La Decisibn que tome la gerencia respecto a distintos aspectos dentro de la
organizacion, esta altamente influenciada con el uso de los manuales, ya que se convierten en
instrumentos que contribuyen al logro de las metas propuestos. Por lo tanto, “los manuales
representan un medio para comunicar las deciciones de al administracion, concernientes a

organizacion, politicas y prodecimientos” (Lazarro, 1995, p. 1).

2.2.2 Propdsitos del Manual de Procedimientos

Estos manuales establecen las funciones y se aplican a cada departamento en las
empresas separando las responsabilidades, para evitar que se realicen dobles trabajos o se

pase algo por alto. Entre los principales objetivos de un manual se encuentran:

e Ayudar a que todo se realice de forma correcta segln lo establecido por la
administracion.
e Establece un mejor uso del tiempo, recursos y evitar repetir la peticion de

instrucciones a otros.
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e Es mas sencillo establecer los parametros requeridos para futuros candidatos
que apliquen para ese puesto.

e Concertar y asegurar la preparacion, chequeo, certificacion y la posterior
publicacion del mismo.

o Establecer las diferentes obligaciones de cada puesto de trabajo.

e Sirve como orientacion y fuente de informacion importante para los miembros

de la organizacion.

Podemos decir que en los objetivos del uso de manuales de procedmientos esta la
tipificacion de actividades, se utiliza un sistema a base de registros y reglas para lograr los

objetivos dptimos de todas las actividades.

Sin embargo, para alcanzar la tipificacion de actividades se necesita disciplina con las
gente que participa y la atencion necesaria para llegar a los resultados, asi crear el habito que

en la empresa se usen los manuales.

Cabe recalcar que el manejo de conocimiento es de vital importancia ya que de forma
agrupada la experiencia de todo el personal, mas el uso de manuales crea un efecto positivo

de todo el conomiento global escrito y por experiencias asi se generan mejoras continuas.

2.2.3 Estructura de los Manuales de Procedimientos

Lazarro (1995), explica que los manuales de procedimientos se hacen con la finalidad

de que sean entendibles, facil de leer, y sencillos.

En los manuales de procedmiento existe un orden y un esqueleto, existen diferencias
en todos los manuales, dependiendo de quien lo realice y que tanto detalle requiera. A

continuacion se detalla una estructura del libro, segun Fincowsky (2009):
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Identificacién: aqui se encuentran todos los datos de la empresa, el logo,
nombre comercial de la empresa, como se denomina el manual, cuando se
elaboro, nimero de paginas que contiene, datos concernientes a los revisores
del manual.

Indice: muestra la secuencia de capitulos, los detalla y los apartados del
documento.

Intruduccion: es la presentacion de lo que contiene le manual de forma breve.
Objetivo: Muestra lo que se planea alcanzar con dicho documento.

Alcance: son todos los pasos necesarios para llegar al objetivo.

Politicas: son reglas que encaminan y agilizan las operaciones.

Responsable: es el puesto que posee a su cargo organizacion y establecimiento
de los procesos.

Procedimientos: Encierra de forma detallada una descripcion de las
operaciones, se encuentran de manera escrita y en orden logico, explica la
definicion del procediento, el como, dénde y qué se necesita para realizarlo.
Glosario: Son algunos términos explicados que forman parte del manual y se

requieren para un mejor entendimiento.

Al igual que toda actividad la elaboracion de un manual de procedimientos acarrea

una planeacion, es forma simple Lazzaro (1995) lo detalla de la siguiente forma: establecer

los procesos en la secuencia de importancia y establecer un estimado del tiempo que se

empled para terminar el manual, establecer las metas que desean ser alcanzadas por el

personal directivo, crear una tabla con tiempos o diagrama de Gantt para hacer el manual,

determinar el trabajo de los procesos para acumular las oportunidades naturales de la

secuencia de trabajo, establecer caracteristicas externas del manual como formato, o tipo

luego de eso solicitar el monto requerido para su realizacion total.
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2.2.4 Diagrama de Flujo

Los diagramas de Flujo son con certeza la forma mas estandarizada y utilizada para
elaborar un modelo de procesos de forma grafica. Dado a que es bastante simple y versatil ha
aportado su extenso uso. El punto negativo al respecto es que sus reglas semanticas y
sintacticas, las cuales transforman este utensilio en una manera realmente baja en
complejidad y alta en utilidad, no han sido dadas a conocer de forma amplia y simple para

todo tipo de personas.

2.2.4.1 Usos del Flujograma

Segun Pardo (2012), entre los usos mas resaltantes del Flujograma se encuentran que:

e Es un proceso que se entiende de forma muy simple, incluso puede entenderlo gente
gue no esta relacionada al tema en cuestion.

e Las personas involucradas al ver el proceso, pueden detallar los métodos a seguir.

e Se puede usar para modernizar, buscar problematicas, asignar recursos, concertar
procedimientos, disminuir tiempos.

e Establece de forma clara las obligaciones y tareas de cada persona que intervenga.

e Es efectivo para establecer indicadores operacionales.

e Favorece el disefio de nuevos procedimientos

e Ayuda en la formacion profesional.

e Permite mejorar la administracion interna en general.

2.2.4.2 Tipos de Flujograma

Segun su forma puede ser Horizontal: En este tipo de flujogramas la representacion

de las actividades se hacen de izquierda a derecha, permite tener una panoramica integral de
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los procesos y los responsables en cada una de las actividades. (Guerrero, 2013, p. 32). Un

ejemplo podria ser la siguiente figura:

O O

Inicio o fin Actividad Decision Conector
del proceso
‘ No

Actividad +—» Actividad

No Si

Si b
@ Actividad

Figura 2 Ejemplo Flujograma Tipo Horizontal
Fuente: (Guerrero, 2013, p. 32).

2.2.4.3 Simbolos Empleados en la elaboracion de diagramas de flujo

Los simbolos mas usados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5 Simbolos Utilizados en la construccion de un Flujograma

Indica el inicio y el final del
Diagrama de flujo. Esté reservado

Elipse u Ovalo a la primera y tltima actividad. Un
Proceso puede tener varios inicios
y varios finales.

Se utiliza para definir cada
. . actividad o tarea. Debe incluir
Rectangulo o caja . L
siempre un verbo de accion. Las
cajas se pueden enumerar.

Se utiliza cuando se debe tomar
Rombo una decision. Incluye siempre una
pregunta.

Flecha Se utiliza para reunir el resto de
simbolos entre si.
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A Simbolo de entrada y salida

. - Conectores

Sirven para representar entradas
necesarias para ejecutar
actividades del proceso o para
recoger salidas generadas durante
su desarrollo.

Representan conexiones con otras
partes del Flujograma o con otros
procesos.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

2.2.4.4 Construccion de un diagrama de flujo

Dentro de la correcta elaboracion de un diagrama de flujo se encuentran los siguientes

pasos:

e Hacer una lista de funciones que conjuntan el proceso.

e Explicar las funciones de manera uniforme y establecer caracteristicas para la

toma de decisiones.
e Anotar los responsables de cada actividad.
e Disefiar la sucesion de actividades.
e Agregar entradas y salidas.

e Verificacion final y conclusiones.

e Usar la retroalimentacién para solucionar errores.

2.3 Marco Conceptual

Modelo de Gestidén: Se lo puede definir como una herramienta de referencia

estratégica en la que se establecen los pasos que necesitan los procesos para una debida

administracion. “Permite permanecer enfocada a una linea de mejora continua, con un

objetivo claro, riguroso y organizado al que se debe orientar los esfuerzos de la organizacion”

(Lopez, 2016, p. 7).
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Para tener un correcto control de los pasos que se necesita para una adecuada

administracion se puede recurrir a lo siguiente:

Recoleccion de Datos: Se refiera a utilizar diferente técnica y herramientas por el

investigador para establecer los sistemas de informacion. (Marcelo, 2006)

Para una debida recoleccion de datos debemos vincular tres actividades:

a) Debemos seleccionar que metodo vamos a utilizar para recolectar la
informacion, este debe ser uno que se ajuste al tipo de investigacion que
vamos a realizar para que sus resultados sean validos y confiables para poder
aceptarlos.

b) Los siguiente seria aplicar el instrumento seleccionado.

c) Preparar la informacion recolectada para realizar su respectivo analisis,

observacion, registros y mediciones. (Marcelo, 2006)

Es muy importante que los resultos que arroje la recoleccion de datos se haya

estudiado el ambiente previamente para saber que tipo de tecnica aplicar.

Toma de deciones: De acuerdo a Druker (2006), la toma de decisiones esta dividida
en 6 partes secuenciales: clasificar el problema, establecer el problema, definir el problema,
identificar las necesidades del problema, fijar las operaciones a realizar y quién lo hard, y

recaudar la retroalimentacion para confirmar su eficiencia.

Segln Simon, citado por Effy (2008), establece que la toma de decisiones se realiza
en 3 pasos: recaudacion de informacion, disefio y seleccién. Se pueden observar las fases en

la siguiente tabla.
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Tabla 6 Pasos para la toma de decisiones

Recopilacion de informacion

Disefio

Seleccion °

Recaudacién de informacion dentro de la
organizacion.

Recaudacion de informacion del exterior
de la organizacion.

Recaudacion de datos sobre las posibles

formas para resolver el problema.

Ordenar los  datos  recolectados,
establecer un ejemplo de procesamiento
de los datos.

Establecer ideas de posibles acciones.

Definir la direccion de las acciones.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Estandar o Indicardor: Segun Tapping (2002), es un punto en escala al que se desea

llegar y alcanzar las condiciones esperadas sobre algo, al realizar una comparacién del lugar

que se ocupa en esa escala, se haran visibles los puntos débiles a mejorar y se corrijen esos

errores.

Hoja de Reporte: Segun Pérez & Merinno (2010), una hoja de reporte se puede

definir como “informes que organizan y exhiben la informacion contenida en una base de

datos” (p. 1). Tiene como funcion aplicar un formato determinado que sea atractivo y

dindmico para poder ordenar los datos y que sea facil de entender e intepretar para el usuario.

Manipulacién para carga local: Es la forma en la que los pedidos son manipulados

de acuerdo a las especificaciones previamente recibidas de parte de los clientes, éstas pueden

ser etiquetas, peso, embalaje entre otras caracteristicas particulares que el producto deba

tener. (Ampuero, 2010, p. 8)
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Evaluacion Final: En este punto ya se ha recolectado y valorado todos los datos
necesarios llevados a cabo dentro de un proceso con determinado tiempo, el cual da

informacion precisa de como se llevo el control y manejo de las actividades.

Plan de Reporte: Reporte de todo el proceso que se llevo en determinado tiempo con
todos los inconventientes que pudieron haber, siendo este un elemento importante de mejora
futura. De acuerdo al concepto de Fernandez (2015), el Plan de Reporte “Consiste en la
representacion grafica de la estructura de la empresa, representa a los empleados, recursos
humanos y también las estructuras departamentales, ademas de ser un buen esquema de las

relaciones jerarquicas y competenciales dentro de la empresa” (p. 1).

Dentro de una empresa es crucial que se pueda definir los cargos de todos los
colaboradores, sus responsabilidades y quienes seran sus jefes o subordinados. Cada
departamento tendra maultiples funciones que realizar pero gracias a los organigramas se
puede palpar sobre un papel las funciones importantes y como es su organizacion correcta, si
esto no se lleva a cabo uno puede estar realizando acciones de acuerdo a los eventos que

ocurran en determinadas circunstancias.

Foda: Es una herramienta que puede ser aplicada en diferentes situaciones,
individuos, productos, entidades, etc, que actuen como objeto de estudio en un determinado
momento. Representa una “radiografia” de una situacion especifica de lo que se vaya a

estudiar.

El elemento mas comun para la transmisién de normas y reglamentos necesarios para
el cumplimiento de las metas de las empresas es el Manual de Procedimientos, a continuacion

se detallan ciertos términos que seran empleados en el desarrollo de la investigacion.

Manual: Segun Mufiera (2002), un Manual “es la forma de la que se manejan

instrumentos internos, tareas y tiempos de cada entidad para poder aprovechar de manera
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efectiva toda la informacion que se maneja en la empresa”. De esta manera, el manual se
convierte en una herramienta de gran utilidad por todos los integrantes de una organizacion,
que contribuye al logro de los objetivos. Por otro lado, un Manual de procedimientos también
se define como un medio de comunicacién especializada, que se estructura a traves de pasos

simples y l6gicos.

Logistica: La palabra logistica es un término que se puede entender de varias formas
y es aplicado a nivel general en una empresa para un buen funcionamiento de recursos, que al

no ser usados correctamente generan gastos excesivos.
Segun explica Christopher (2000), se entiende por logistica como:

El proceso de planeacién, instrumentacion y control eficiente y efectivo en
costo del flujo y almacenamiento de materias primas, de los inventarios de
productos en proceso y terminados, asi como del flujo de la informacién
respectiva desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el

proposito de cumplir con los requerimientos de los clientes. (p. 45)

La logistica “centra sus esfuerzos en la planificacion y el control de todas las
actividades relacionadas con la obtencién, traslado y almacenamiento de materiales y
productos, desde la adquisicion hasta el consumo, y gestionandolo todo como un sistema

integrado.” (Casanovas & Cuatrecasas, 2003, p. 17)

Por otro lado, se puede utilizar la logistica enfocada en la trasportacion de

mercaderias, tal como como lo expresa a continuacion:

El transporte de mercaderia es una funcion de extrema importancia dentro del
mundo de la distribucidn, ya que en él estan involucrados fundamentalmente

tres aspectos basicos: la calidad del servicio que damos a nuestros clientes, los

23



costes afiadidos al producto de dificil recuperacion y las inversiones de capital

requeridas. (Mora, 2014, p. 18)

Es necesario recalcar que Logistica es un término que se puede relacionar con la
transportacion y distribucion de Productos terminados, sin embargo, se debe comprender que
logistica no solo se encarga de este punto especifico, también tiene que ver con la
administracion adecuada de bienes y servicios, desde su adquisicion como materia prima

hasta que este haya sido entregado al punto de consumo masivo. (Monterroso, 2000)

Prodecimiento: Segun Prieto (1997), es una secuencia de pasos o tareas claramente
establecidos, que permiten trabajar de forma eficiente con el mayor porcentaje de
cumplimiento de metas. Tambien lo establece como la forma de realizar ciertas actividades

que por lo general de efectdan de forma similar.

Procesos: De acuerdo a la ISO 9000 (2015), determina que un proceso es un
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. (p. 17). En otras palabras, se establece como proceso a
la sucesion ordenada de actividades ciclicas cuyo fin es el producto con el valor y calidad

esperados por los clientes.

Preparacion de Despachos: El jefe de logistica entrega informacion recaudada sobre
los despachos solicitados en el dia al jefe de bodega para que este gestione la entrega de

mercaderia a los clientes, de acuerdo a lo que haya en bodega. (Ampuero, 2010, p. 1)

Gestion del conocimiento: En obra titulada “Knowledge Management”, Fleitas &
Gil (2008) lo establecen la gestion del conocimiento como los métodos, instrumentos y
sistemas computarizados que ayudan a las entidades, en relacion a informacion clave para su
desempefio, tales como: administracion de su conocimiento intelectual, gestionar sus posibles

carencias actuales y futuras, y antipciparse a las contigencias de falta de capital, manejo de
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carencias de estructuras, almacenar su base de conocimiento en cada oportunidad en la que
exista creatividad de parte de los colaboradores de forma grupal o inidividual, fomentar que
los empleados compartan experiencias y conocmiento entre si para agrandar la base de

cocimiento de cada uno.

Por lo tanto, el Manual de Procedimientos es “un instrumento técnico reglamentario
que una empresa utiliza para trabajar de manera ordenada y sistematica en los diferentes
procedimientos a realizarse, aplicable a todas las areas de la organizacion, con fines

informativos™. (Gerencia deDesarrollo Empresarial, 2005, p. 5)

Bin: recipiente usado en la industria pesquera para el traslado y almacenamiento de
pescados, camarones entre otros tipos de mariscos gracias a su gran resistencia a bajas
temperaturas (40 grados bajo cero), el uso de hielo no producird ningan tipo de dafio al bin

debido a su doble pared.

Gavetas: recipiente rectangular donde se transporta el hielo, cuenta con las siguientes

medidas 60cm de largo por 40 cm de ancho x 32cm de hondo.

Metabisulfito: Es un polvo cristalino con olor picante a sulfuro. Su manipulacion
debe cuidadosa ya que al ponerse en contacto con la piel u ojos provoca irritacién y su

inhalacién provoca edema pulmonar.

Plataforma: Termino usado para referirse hacia los camiones que realizan la

transportacion del hielo de un punto a otro

Aguaje: Lapso de tiempo semanal donde se origina la mayor cantidad de pescas y por

consiguiente existe mas afluencia en las solicitudes del servicio

Quiebra: Lapso de tiempo semanal donde no existe mucha afluencia de pesca por lo

que se bajan los pedidos del servicio
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Silo: Lugar Destinado para la fabricacion y elaboracion del Hielo de forma periddica

y que abastece a la empresa

Calendario Lunar: EI Calendario Lunar es una aplicacion que permite calcular las
Fases Lunares de cualquier mes y afio. Cuando la Luna orbita a La Tierra adquiere distintos
aspectos visuales dependiendo de donde este ubicada con respecto al Sol, es ahi que se

producen las distintas Fases Lunares que se ven desde La Tierra.

2.4 Marco Legal

El presente trabajo se ampara en el marco legal considerando lo dispuestos en
distintas leyes que se mencionan mas adelante. Lo normado en la Seguridad Industrial
establecido por la Camara de Industrias y Produccion, establece que todas las empresas estan

en la obligacién de cumplir con las leyes de seguridad y salud ocupacional.

De igual manera se considera lo establecido en el Codigo de Trabajo, en el articulo 1,
(ver anexo 9), donde se hace referencia a la relacion que deben mantener los empleados y
empleadores; este tema es de mucha relevancia para la investigacion partiendo del hecho de
que una empresa logra excelentes resultados si se mantiene un clima de entendimiento y

buena comunicacion entre las partes, contribuyendo al logro de objetivos empresariales.

El Art. 38 del Cddigo del Trabajo también hace referencia a la Seguridad Social y al
compromiso que tiene el empleador de garantizar la seguridad a los trabajadores. Parte de la
buena relacion que pueda darse entre empleados y empleadores, es la seguridad que se brinde
en las funciones que se desempefien en los distintos puestos de trabajo, lo cual contribuye a

un mejor desenvolvimiento de las actividades y logro de objetivos (ver anexo 10).

Del mismo modo, es oportuno considerar lo expuesto en la Ley Organica de Salud,

donde se establece todo la normativa en aspectos de salud, exigiendo la garantia del bienestar
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de todas las personas que laboran en cualquier empresa (ver anexo 11). Al tratarse de
produccion de hielo, se debe tener en cuenta que tiene contacto directo con el alimento

(camarones) y se debe tener el mayor cuidado posible para evitar contaminacion o riesgos.

Por lo tanto, el personal debe contar con buena salud y bienestar fisico, razon por la
que a traves de la Ley Organica de Salud (Ver Anexo 11), la gerencia de la empresa puede
determinar en qué aspectos esta o no cumpliendo con lo establecido. Si la empresa cuenta con
personal en buenas condiciones fisicas y de salud, las actividades y funciones se

desempefiaran con mejor rendimiento y a su vez agrega valor al producto o servicio final.

Es necesario sefialar también lo normado a través de la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, la cual emite una Guia de Requisitos que se
requieren para la Obtencion del Permiso de Funcionamiento de los Establecimientos sujetos a
Vigilancia y Control Sanitario (Ver anexo 11), en el cual se establecen qué documentos son
requeridos para poder funcionar una empresa sin ningun inconveniente, dentro de los cuales

menciona:

e Certificado de Buenas Préacticas de Manufactura.

e Titulo del Técnico responsable del establecimiento

e Categorizacion otorgada por el MIPRO

e Meétodos y procesos que se van a emplear para: materias primas, método de
fabricacion, envasado y material de envase, sistema de almacenamiento de producto
Terminado

e Indicar el nimero de empleados por sexo y ubicacion: administracion , técnico,
operarios

e Planos de la empresa con ubicacion de equipos siguiendo el flujo del proceso
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipos de Investigacion

3.1.1 Investigacion Descriptiva

Segun explica Moreno (2007), la descripcion puede incluir aspectos cuantitativos y
cualitativos de los fenémenos, va mas all& de la mera acumulacién de datos, a un proceso de

analisis e interpretacion que desde un marco tedrico realiza un investigador. (p. 128)

Mediante la investigacion descriptiva se obtiene un pleno conocimiento de la
situacion historica y funcionamiento actual de la empresa, el estudio de las cifras alcanzadas,
los tiempos que toman las diferentes tareas y los recursos que éstas implican. De esta manera,
se logra dar un veredicto real de la situacién y establecer que procesos estan siendo retrasados

o funcionando de forma poco eficiente.

3.2 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacion es de tipo cualitativo, puesto que se analizé la
informacién recopilada en las entrevistas efectuadas al personal de la empresa sobre la
tematica de estudio. A traves del enfoque cualitativo se conocen las actividades que se
realizan paso a paso dentro del departamento de logistica y despacho para que el producto y

servicio sea entregado a tiempo.

3.3 Técnicas de Investigacion
Observacion: A través de la observacion se puede conocer qué tiempo es utilizado en
los procesos de elaboracion y despacho del hielo, asi como también el tempo que se invierte

hasta que llega al destino sugerido por los clientes.
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Revision Documental: La revision documental permite obtener informacion
relevante para fortalecer la investigacion, la consulta a distintos documentos bibliogréaficos
contribuyen a conocer mas a fondo sobre el tema desarrollado. De igual manera, se accede a

informacion de la empresa a través de la pagina web oficial de la Supercias.

Entrevista: Por medio de la entrevista se obtiene informacion de primera fuente,
siendo de gran importancia para los investigadores la opinion de los colaboradores que estan
estrechamente vinculados a los procesos dentro de la organizacion. En el presente estudio se
realiza entrevista a representantes de la Empresa Ecuahielo S.A. a fin de conocer mas a fondo
qué problemas atraviesa el area de logistica y las causas que lo originen; dentro de los
entrevistados se encuentran integrantes del departamento de logistica y despacho, asistente de
inventario, jefe de la planta de Hielo y gerente general de la empresa; de igual manera se
realizara una Encuesta a los choferes de la empresa cuya opinién es de gran valor para la

investigacion. A continuacion se muestra un resumen del personal a entrevistar:

Tabla 7 Técnicas de investigacion que se aplicaran segun los procesos realizados en el &rea de Logistica y
produccion

Procesos . Técn_i ca de
del area Cargos Actividades por cargo Inves_tlgamon
aplicable
Gerencia Gerente de la empresa Administracién y toma de decisiones
Plantade  Administrador de planta de Produccion y control de Hielo
Hielo hielo Entrevista
Jefe de logistica Recepcidn y comunicacion de pedidos. Encuesta
Logistica  Asistentes de logistica Control y monitoreo de pedidos.
Chofer Transportacion y cuidado de la mercaderia.
Inventario  Asistente de Inventario Control de ingresos y egresos de materiales.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Encuesta:

Es una herramienta que presenta dos caracteristicas basicas que la distinguen del resto
de los métodos de captura de informacion: recoge informacion proporcionada verbalmente o
por escrito por un informante mediante un cuestionario estructurado; utiliza muestras de la

poblacion objeto de estudio. (Alvira, 2012, p. 6)
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3.4 Poblacién y Muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacién es un conjunto de elementos que poseen caracteristicas definidas. Para
Punta, referido por Mejia (2017), la poblacion “puede ser entendida como el conjunto de
individuos o clementos sobre los cuales seran realizadas observaciones” (p. 1) . En el
presente trabajo de investigacion la poblacion esta representada por todo el personal
administrativo, operativo y técnico que labora en la empresa Ecuahielo S.A. El nimero de

personas que conforman la poblacién asciende a 203 personas.

3.4.2 Muestra

En el presente estudio se toma como muestra solo al personal que labora en el
Departamento de Logistica y los Jefes inmediatos del area, asi como también se incluye al
Gerente General cuya opinion es de gran importancia para la investigacion. De esta manera
se aplica un muestreo por conveniencia, al respecto Martinez (2014) explica que se entiende
por muestro por conveniencia, al “procedimiento que consiste en seleccionar las unidades
mueéstrales mas convenientes para el estudio, o en permitir que la participacion de la muestra

sea totalmente voluntaria” (parr. 1). De esta manera la muestra esta representada por:

Tabla 8 Muestra de la investigacion

Cargos Nro. de Personas

Gerente de la empresa 1
Administrador de planta de hielo 1
Jefe de logistica 1
Asistente de Logistica 3
Chofer 10
Asistente de Inventario 1

TOTAL 17

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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3.5 Analisis de Resultados de Encuesta

1. ¢Usted conoce correctamente los procesos en el area de trabajo donde se desempefia?

Tabla 9 Conocimiento correcto de los procesos en el area de trabajo

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Sl 4 40%
NO 6 60%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

mSI mNO

Figura 3 Conocimiento de los procesos en el area de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la interrogante Nro. 1, se puede observar que
un 60% de los choferes encuestados manifiesta no conocer exactamente los procesos que
desempefian en el area de logistica; por otro lado un 40% opina que si conoce las funciones
que desempefia. Es importante que los choferes conozcan a cabalidad las funciones que
ejecutan, asi como conocer cuales son las acciones a tomar en caso de presentarse situaciones
no previstas o no planificadas en el transcurso de las actividades, sin embargo, més de la
mitad de los encuestados indican no conocer las funciones de manera correcta sino que solo

se limitan a realizar la actividad de manejo de los vehiculos cuando asi es requerido.
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2. ¢Laempresa le ha dado a conocer sus funciones de manera formal?

Tabla 10 Entrega de funciones de manera formal a los choferes

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

S 3 30%
NO 7 70%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

mSlI mNO

Figura 4 Entrega de funciones de manera formal a los choferes
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Analisis:

Segun las respuestas dadas por los choferes encuestados, un 70% manifiesta que no ha
recibido formalmente las funciones que deben desempefiar, mientras que el 30% indica que si
han recibido de manera formal las funciones. Estos resultados merecen atencion, ya que la
empresa debe hacer llegar a todo el personal las funciones y actividades que van a desarrollar
en un documento escrito, que al mismo tiempo debe ser incorporado en el expediente del
trabajador previamente firmado por el mismo, haciendo constancia del conocimiento que

tiene el chofer al respecto.
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3. ¢Usted utiliza una guia o Manual de procesos que le permita conocer claramente las
actividades que desempefia?

Tabla 11 Utilizacion de una guia o Manual de procesos

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

Sl 0 0%
NO 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0%

mSI mNO

Figura 5 Utilizacién de una guia o manual de procesos
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Analisis:

El 100% de los choferes encuestados manifestaron no utilizar ninguna guia 0 Manual
de Procesos en el desempefio de sus funciones. Se limitan a ejercer las actividades de manejo
de los vehiculos cuando asi lo exige la empresa y bajo 6rdenes del jefe inmediato. Al no
existir un documento guia o0 Manual de Procesos que permita a los usuarios conocer con
mayor detalle lo que deben realizar, la empresa puede estar en una posicion riesgosa y

propensa a no lograr el éxito en las operaciones.

33



4. ;Le han sido asignados objetivos de desempefio en funcion del tiempo que utiliza en

las actividades que realiza?

Tabla 12 Asignacion de objetivos de desempefio en funcion del tiempo

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

S 0 0%
NO 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0%

mSI mNO

Figura 6 Asignacion de objetivos en funcion del tiempo utilizado
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Anélisis:

El 100% de los choferes opind que no les asignan objetivos de desempefio, se acuerdo
a sus funciones, que les permitan a su vez conocer el tiempo requerido para cada proceso. Si
la empresa no asigna objetivos en funcion de metas, en este caso referidas al factor tiempo, se
pueden obtener resultados perjudiciales que afectan el logro de los objetivos gerenciales.
Todos los integrantes de la empresa deben conocer el valor del trabajo que realizan y

destacarse de la manera mas eficiente y efectiva posible.
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5. ¢Se ha visto afectado su trabajo por desconocimiento en sus funciones?

Tabla 13 Afectacién por desconocimiento en las funciones

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

Siempre 0
Casi Siempre 0
A veces 8
Nunca 2
Totales 10

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0% 0%

M Siempre
M Casi Siempre
" A veces

" Nunca

Figura 7 Afectacion por desconocimiento en las funciones
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Analisis:

Un 80% de los encuestados, opina que a veces el trabajo se ve afectado por el
desconocimiento correcto de las funciones que deben ejercer; mientras que un 20% indica
que casi nunca tiene problemas en el desarrollo de funciones. La inexistencia de un Manual

de Procesos, incide en la garantia de las actividades administrativas, operativas y técnicas que

actualmente ejerce la empresa.
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6. ¢Considera importante que las funciones de chofer estén formalizadas y/o

actualizadas en un Manual de Procesos?

Tabla 14 Importancia de las funciones en un Manual de Procesos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente De acuerdo 7 70%
De acuerdo 3 30%
En desacuerdo 0 0%
Gomerest 0 o
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0% 0%

B Totalmente De
acuerdo

m De acuerdo

M En desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

Figura 8 Importancia de las funciones en el Manual de Procesos
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Anélisis:

Un 70% de los choferes encuestados opinan estar Totalmente de Acuerdo en que la
formalidad de las funciones a través de un Manual de Procesos es muy importante; mientras
que un 30% manifiesta estar De Acuerdo con lo planteado. Definir las funciones de los
choferes en un Manual de Procesos, permite dar mayor empoderamiento al personal de una
empresa, a fin de que la empresa pueda lograr el éxito en las distintas operaciones que se

llevan a cabo en todas las areas.
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7. ¢Con que frecuencia percibe la satisfaccion de los clientes que solicitan el servicio a

la empresa?

Tabla 15 Satisfaccion de los clientes que solicitan el servicio

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

Siempre 2 20%
Casi Siempre 3 30%
A veces 5 50%
Nunca 0 0%
Totales 10 100%
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa
0%

M Siempre
m Casi Siempre
A veces

Nunca

Figura 9 Satisfaccién de los clientes que solicitan el servicio.
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Anélisis:

El 50% de las respuestas obtenidas de los choferes coinciden en que A Veces perciben
la satisfaccion de los clientes por el servicio que ofrece la empresa; un 30% indica que lo
perciben casi siempre y un 20% manifiesta que Siempre perciben la satisfaccion del cliente.

Es importante para la empresa llevar a cabo estrategias que garanticen una adecuada atencién

y cumplimiento de los requerimientos de los clientes a fin de lograr buenos resultados.
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8. Segun su apreciacion, ¢El despacho del pedido (hielo) segln lo solicitado por el

cliente, se hace oportunamente?

Tabla 16 Despacho del pedido oportunamente

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 30%
Casi 4 40%
Siempre
A veces 3 30%
Nunca 0 0%
Totales 10 100%
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa
0%

M Siempre

® Casi Siempre

™ A veces
Nunca

Figura 10 Despacho del pedido oportunamente.
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Anélisis:
De acuerdo a los resultados que se observan en el grafico Nro. 9, un 40% de los
choferes encuestados manifiesta que Casi Siempre los despachos de los pedidos de clientes se

realizan oportunamente; un 30% indica que A Veces se hacen la entrega oportuna y un 30%

también coincide en que Siempre se hace el despacho de los pedidos de manera oportuna.
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9. ¢Considera necesario mejorar los procesos en funcion del tiempo de respuesta a los

clientes?

Tabla 17 Mejora de los procesos en funcion del tiempo de respuesta

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 10 100%
NO 0 0%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0%

mSI mNO

Figura 11 Mejorar los procesos en funcion del tiempo
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

Analisis:

El 100% de los colaboradores encuestados manifestaron estar de acuerdo con que
deben mejorarse los procesos, en especial aquellos relacionados con la entrega oportuna a
los clientes segln sus requerimientos. Es necesario y prescindible que la empresa evalle

la situacion respecto al tiempo utilizado en la carga y descarga de la mercancia.
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10. ;Considera usted que un Manual de procesos logisticos contribuye al mejor

desempefio de las funciones en el area de logistica?

Tabla 18 Manual de Procesos contribuye a mejorar las funciones en el area de logistica

Descripcion  Frecuencia Porcentaje

S 10 100%
NO 0 0%
Totales 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa

0%

mSI mNO

Figura 12 Manual de Procesos contribuye a mejorar las funciones en el area
Fuente: Encuesta aplicada a Choferes de la Empresa
Anélisis:

El 100% de los choferes encuestados indicaron estar de acuerdo con el planteamiento,
en el cual se destaca que un Manual de Procesos contribuye a mejorar las funciones en el area
de Logistica. De esta manera el objetivo principal de la investigacion toma fuerzas al conocer
la necesidad del Manual para la Empresa y el beneficio que ofrece para que la gerencia

obtenga mejores resultados en el ejercicio econémico.
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3.6 Andlisis de Resultados de Entrevista

Entrevista Nro. 1

Fecha: 27/09/2018
Nombre: Ricardo Guzman

Cargo: Coordinador de Logistica

1. ¢En la actualidad la empresa Ecuahielo Cia. Ltda. Cuenta con un manual de
procedimiento para el area de Logistica y Despacho, en caso de no tener cuanto se ha

afectado por no existir un manual?

No existe manual por escrito, pues no existe ningun tipo de control en cuestion de tareas

para el puesto en cuestion

2. ¢Esta usted de acuerdo con la existencia de un manual de procesos para el area de
logistica y despacho de la empresa Ecuahielo Cia. Ltda? ¢ Qué beneficios Obtendra al

tener la empresa un Manual de procedimientos para el rea de logistica?

Si seria til, el beneficio seria tener un seguimiento y orden de como proceder en cada area

de trabajo

3. ¢Cuantos despachos de hielo existen diarios (8:00 a 18:00) y existe planificacién para

el despacho de hielo? de ser asi, ¢,como es la planificacion?

No hay horarios se trabaja las 24 horas, en aguajes son fuertes los despachos y en quiebre

no, 300 mil a 400 mil libras por dia de hielo son despachadas

La planificacion no existe se va sobre la marcha, la mayoria de los pedidos son

inmediatos, se esta solicitando que los clientes llamen un dia antes
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Si todos los transportistas estan ocupados se buscan transportistas externos o terceros
como le llaman, existe una base de datos de transportistas que trabajaron, trabajan y estan
prestando servicios en otras plantas, las personas frecuentemente llamadas son analizadas
legalmente ver si tienen antecedentes penales o casos legales, si tiene un tipo de problema

legal se lo contrata, pero con viajes no tan lejanos, con la cedula revisan todo.

. ¢Qué tipo de control existen para el cumplimiento de tiempos en las tareas de los
empleados (por funciones) y como se evalla el desempefio del departamento de

logistica y despacho?

Una vez sale el furgon plataforma se mantienen monitoreando con rastreo Hunter y de
forma telefénica al conductor para que no se quede o haga paradas innecesarias para la

entrega del producto

En las llamadas se llaman a todos los choferes que se dirigen al punto especificado,

confirmando asi con cada uno que todos este ahi.

. ¢ Qué tiempo toma el proceso del hielo y qué medidas se toman al existir un despacho

totalmente imprevisto (Producto terminado — choferes)?

La mayoria de despachos son imprevistos y se ejecutan bajo la marcha, Las personas
cargando el hielo se demora promedio 30 o 40 minutos en hielo, gavetas o materiales al

vacio meta, calada 15 minutos, promedio 5 personas para cargar los carros

La evaluacion se realiza de forma telefonica y se llama a todos los choferes que vayan al

punto para confirmar que estén todos
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6. ¢Ha existido reclamos recibidos de parte de clientes insatisfechos? Si 0 No, como se
maneja esta situacion. Cuale son los reclamos maés frecuentes y como se garantiza un

buen servicio?

Reclamos por calidad de hielo o atrasos, por temporada uno se queda sin hielo o sin

conductores y se suele hablar con el cliente que podria llegar tarde

La demanda causa que se deba comprar hielo en otro lado, la maquina tiene un porcentaje
de produccion especifico y si existe mas demanda no se podra cubrir, cada silo tiene 4
maquinas por cada silo y existen 2, al dar mantenimiento se para 1 y el resto aun

funcionan por lo que la produccion de hielo no se detiene.

Cuando no tiene hielo se ayudan con otras fabricas, se acaba por el tamafio de hielos cada
silo tiene un porcentaje de fabricacion y si los pedidos exceden este limite se debe recurrir

a otras plantas de hielo.

La demanda es bien alta y podria ser conveniente otro silo para la produccidn de hielo

7. ¢En que capacitaria al personal de logistica y manejo de materia prima y producto

terminado para que exista un mejor desempefio dentro de esta area?

Llevan guias en la que se detalla todo lo que sale hielo, gavetas entre otras cosas en un

sistema.

Funciones

e Contacto a los carros sea furgon o plataforma

e Establecer los materiales que necesitaran

e Despacharlos con emision de Guias de todo lo que llevan

e Monitorios que la carga llegue hasta el punto establecido por el cliente

e Reportes de llegadas
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Entrevista Nro. 2

Fecha: 27/09/2018
Nombre: Klever Llerena

Cargo: Jefe de Logistica

1. ¢En la actualidad la empresa Ecuahielo Cia. Ltda. Cuenta con un manual de
procedimiento para el area de Logistica y Despacho, en caso de no tener cuanto se ha

afectado por no existir un manual?

Actualmente no existe un manual de procedimientos, por lo que afecta en la designacién
de las funciones no estén dadas, por lo que todos estan en la capacidad de realizar las

tareas de sus comparieros

2. ¢Esta usted de acuerdo con la existencia de un manual de procesos para el area de
logistica y despacho de la empresa Ecuahielo Cia. Ltda.? ¢Qué beneficios Obtendra

al tener la empresa un Manual de procedimientos para el area de logistica?

Si estoy de acuerdo en que exista un manual, siempre y cuando este de la posibilidad de

que todos conozcan y sepan ejecutar las funciones del departamento.

Los beneficios que puedo obtener es que tengo mas definidos las funciones que debo

cumplir.

3. ¢Cuantos despachos de hielo existen diarios (8:00 a 18:00) y existe planificacion para

el despacho de hielo? de ser asi, ¢como es la planificacion?

Lo puedo calcular de acuerdo al nimero de carros que despacho al dia, que son 50 donde
cada carro transporta 200 sacos de hielo, dependiendo del aguaje este nUmero puede variar

dado que se puede necesitar mas 0 menos despachos de hielo.
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Dependiendo del aguaje se proyectan la cantidad de personal a contactar, por ejemplo,
cuando estan en dias de “quiebra” solo podemos necesitar a 2 personas para movilizar,
limpiar y trepar gavetas, en cambio cuando estamos en aguaje ya se requiere de mas
personal, es lo mismo con los transportistas externos ellos conocen cuando es época de
quiebra y aprovechan a darle mantenimiento a los vehiculos debido al terreno al que se
exponen y regresan para el aguaje. La planificacion se realiza de acuerdo a la tabla de

mareas, donde esta puede extenderse de uno a dos dias.

. ¢Qué tipo de control existen para el cumplimiento de tiempos en las tareas de los
empleados (por funciones) y como se evalla el desempefio del departamento de

logistica y despacho?

Esta divido en monitoreo de furgon y monitoreo de plataformas, utilizando dispositivos de
rastreo que representa el 75% de los vehiculos, en el caso de no contar con el dispositivo
se le da seguimiento llamandole directamente al chofer o rastreando otro vehiculo que
tenga el mismo recorrido. En los Ultimos 6 meses estan usado dispositivos portatiles que

son entregados al chofer.

No hay un método de evaluacion del desempefio del chofer, existen 2 tipos de choferes
que prestan servicios los contratados y subcontratados, puesto que la necesidad de
transporte de Hielo incrementa con el tiempo se hace més tardado el hecho de evaluar a

todos los choferes por lo que no existe un método definido.

Para controlar a choferes con comportamientos no permitidos como paradas indebidas o
desviaciones se procede a que sea acompafiado por otra plataforma propia de Ecuahielo
para que le dé seguimiento. Si el Chofer tiene muchos llamados de atencion se procede a

ya no contratarlo para futuros viajes.
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5. ¢Qué tiempo toma el proceso del hielo y qué medidas se toman al existir un despacho

totalmente imprevisto (Producto terminado — choferes)?

El tiempo estimado hasta que el carro esta cargado con hielo es de 1 Hora, de 15 a 20
minutos en trepar el material (gavetas o bines) y el resto de Materiales como gavetas
caladas, sal, metabisulfito etc, y entre 40 y 45 minutos en cargar los sacos de hielo dentro
del furgdn o dentro de los Bines. Existen pedidos que entran en cola en donde se decide de
todos los pedidos cuales se despecha primero a través de un cronograma seleccionando
como el mas lejano por ser el que puede generar mayor inconveniente y el mas cercano se

puede despachar de forma secundaria.

En los Despachos imprevistos se le explica al cliente que no hay el personal suficiente y se
da a conocer un tiempo estimado de llegada del producto, si no hay hielo suficiente se
compra a otras hieleras, a veces también por no poder despachar rapido ya que hay otros

despachos en cola.

6. ¢Ha existido reclamos recibidos de parte de clientes insatisfechos? Si 0 No, como se
maneja esta situacion. Cuale son los reclamos mas frecuentes y como se garantiza un

buen servicio?

Si con respecto a horas de llegada dado que en aguaje hay voliumenes altos de pedido v el
tema de cargar material se vuelve un cuello de botella y no es posible llegar a las horas
que el cliente solicita, en los Gltimos clientes se procura mantener al cliente informado del
status y paradero del carro para intentar ablandar la inconformidad del cliente. La cantidad

o calidad del Hielo, dado que dependiendo de esto repercute a la calidad del camarén.

Dado existe una necesidad del servicio, “un mal necesario” que a nivel de empresa sale

mucho mas caro tener un propio departamento de logistica en las empacadora que

46



contratarlo de forma externa, se trata de abastecer la mayor cantidad de pedidos posibles

para dar la imagen que se cumple con la mayor eficacia a todos los clientes.

7. ¢Qué elementos se requieren adicional al agua para obtener el producto terminado?

Un carro lleva si es un furgdn va llevando las gavetas conicas cerradas, las gavetas caladas
que son gavetas con agujeros para filtrar el agua durante la pesca, sacos de hielo,
metabisulfito es un quimico conservante para el camaron para su textura, olor, sabor etc y
sal que ayuda a que el hielo se compacte y cree un efecto refrigerador, en el caso de Bines

solo se cambia las gavetas por estos

8. ¢A qué cree usted que se deben las irregularidades de abastecimiento de Hielo?

Se debe a la alta demanda por lo que toda la cantidad de hielo no puede ser abastecida por

Ecuahielo

9. ¢En qué capacitaria al personal de logistica y manejo de materia prima y producto

terminado para que exista un mejor desempefio dentro de esta area?

Mucho mas que capacitarlos se la guaria en los lineamientos de la empresa de rangos de
cumplimiento de tareas como por ejemplo se respeten los turnos para las cargas, una vez
cargado no desviarse, reportar entradas y salidas, reportes de novedades, reporte de

faltantes en el despacho del vehiculo.

10.  ¢Cuales son las politicas que permiten la recuperacion, almacenamiento, registro

y control de inventarios?

Tengo conocimiento de lo despachado, con la asistente de inventario Mdnica Rosado nos
coordinamos para proveerle los carros y pueda enviarlos a donde ella sepa que hay
recuperaciones pendientes a través de su conocimiento con el saldo que tenga un cliente

pendiente.
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Entrevista Nro. 3

Fecha: 27/09/2018
Nombre: Rolando Landivar

Cargo: Administrador de Planta de hielo

1. ¢En la actualidad la empresa Ecuahielo Cia. Ltda. Cuenta con un manual de
procedimiento para el area de Logistica y Despacho, en caso de no tener cuanto se ha

afectado por no existir un manual?

No existe manual de procedimientos de cada puesto, es necesario para la empresa para que

en la rotacion de personal el nuevo colaborador ya sepa que hacer,

2. ¢Esta usted de acuerdo con la existencia de un manual de procesos para el area de
logistica y despacho de la empresa Ecuahielo Cia. Ltda? ¢Qué beneficios Obtendra al

tener la empresa un Manual de procedimientos para el area de logistica?

Si esté de acuerdo con que exista el manual en toda empresa mediana y grande, ejemplo si
él se va de vacaciones no hay quien lo reemplace mas que el gerente, beneficioso como

material de consulta en caso de ausencia.

3. ¢Cuantos despachos de hielo existen diarios (8:00 a 18:00) y existe planificacion para

el despacho de hielo? de ser asi, ¢como es la planificacion?

A diario se despachan 10000 sacos en temporada alta diarios en promedio, se producen

5000 sacos y se compran 5000 sacos, en temporada baja son 6000 sacos diarios.

Se trabaja de 8 am a 8 pm y el otro turno de 8 pm a 8 am, el sobre tiempo se trabaja si se

necesita solamente.
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La planificacion se realiza el gerente de logistica pasa un cuadro de todos los pedidos
totales para las diferentes empresas para el dia siguiente, con eso sabe cuénto despachar y

cuanto debe comprar.

A veces los carros no llegan rapido y se necesitan transportistas externos para poder

realizar el despacho rapido.

. ¢Qué tipo de control existen para el cumplimiento de tiempos en las tareas de los
empleados (por funciones) y como se evalla el desempefio del departamento de

logistica y despacho?

El control del hielo se realiza con una documentacién de lo que se despacha en cada turno
dia y noche, cada supervisor entrega informacién de todo lo que han despachado el

minimo que se pide son 3000 sacos por cada turno.

La evaluacion se realiza segun las observaciones del cliente, aparentemente los
camaroneros exigentes se segmentan a el Oro por lo que se ha optado por comprar hielo y

llenarlo en el Oro.

Un bin necesita 25 sacos para estar lleno, Nirsa es un cliente principal y mandan a las
plantas de Ecuahielo supervisores para revisar como llenan los bines con la cantidad

correcta de Hielo

. ¢ Qué tiempo toma el proceso del hielo y qué medidas se toman al existir un despacho

totalmente imprevisto (Producto terminado — choferes)?

Existe 4 silos en los que hay 1 supervisor por la noche y 2 supervisores durante el dia, se
necesitan 5 personas por cada 2 adentro tirando hielo al sin fin, otro pone el saco coge el

saco y lo tira arriba todos se llaman “hieleros” hay quince en el dia y 10 por la noche
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Un carro de 200 sacos se carga en 20 minutos, de 250 en 30 minutos en subir los bines 5
con elaboracion de guia media hora més, en resumen 1 hora demora un carro en llegar y

salir cargado, lo que corresponde a gavetas van en furgones toma el mismo tiempo.

En despachos imprevistos pasa usualmente en las quiebras, antes que empiece el aguaje
existen despachos incluso durante las noches en los que se consigue personal en el
momento y se los contacta a las personas que estan libres dado que viven en duran estan
cerca y llegan rapido, El hielo se produce todo el dia 4000 sacos diarios, se sigue
produciendo hielo y se almacena en los silos, al saber que se empieza el aguaje con un

cierto nimero de hielo y se ve que no se alcanza se compra hielo aparte.

Existen 10 maquinas que producen 400 sacos diarios, cada una en 4000 sacos diarios 24

horas.

El gerente aprueba las compras de Hielo y le comunica donde seria mas conveniente

comprar.

. ¢Ha existido reclamos recibidos de parte de clientes insatisfechos? Si o No, como se
maneja esta situacion. Cuale son los reclamos mas frecuentes y como se garantiza un

buen servicio?

Reclamos de Hielo por sacos muy pequefios, existen problemas con la cantidad de hielo no
con la calidad existen mas problemas en la época alta y al comprar hielo a terceros los
proveedores comienzan a poner menos hielo en cada saco lo que provoca que la

camaronera reclame a Ecuahielo
. ¢Qué elementos se requieren adicional al agua para obtener el producto terminado?
El proceso de Hielo viene de la Red publica de duran a veces no hay agua y se coge de

tanquero, llega el agua se clorifica entra a la maquina y el hielo sale automéaticamente de
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forma continua, al saber que a las 6 am no entra agua a la cisterna el ya llama a los

tanqueros para que le provean agua

. ¢En qué capacitaria al personal de logistica y manejo de materia prima y producto

terminado para que exista un mejor desempefio dentro de esta area?

El personal esta capacitado en buena practica y manufactura a través de charlas técnicas

que son dadas por la compariia de fumigacion que realizan cada mes.
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Entrevista Nro. 4

Fecha: 27/09/2018
Nombre: Ménica Rosado

Cargo: Asistente de Inventario

1. ¢En la actualidad la empresa Ecuahielo Cia. Ltda. Cuenta con un manual de
procedimiento para el area de Logistica y Despacho, en caso de no tener cuanto se ha

afectado por no existir un manual?

No cuenta con manual de procedimiento y cree necesario que exista para evitar

sobrecargos de trabajo el puesto en el que estoy.

2. ¢Esté usted de acuerdo con la existencia de un manual de procesos para el area de
logistica y despacho de la empresa Ecuahielo Cia. Ltda? ¢ Qué beneficios Obtendra al

tener la empresa un Manual de procedimientos para el area de logistica?

Si, claro que si, ya que gracias a eso no tendria que hacer trabajos que no corresponden a

mi area.
3. ¢Cual es su horario laboral?

Normalmente mi horario es de lunes a viernes de 9:00 a 18:00, pero trabajo sabado y

domingo desde las 6:00 am para poder cumplir con mis tareas.
4. ¢De qué lleva inventario? ;Y Como lo lleva?
De bines, gavetas, Metabisulfito, sacos y sal.

Se baja la base del sistema de acuerdo a lo que despacharon segun guias, en bodega hay un
jefe de bodega quien es responsable de anotar todo lo que ingresa y sale y con ese soporte
se hace cruce para que constatar que lo que haya salido y entrado este correcto en el

sistema ya que puede que hayan generado una guia, pero ain no se despache ese producto.
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El inventario se hace cada turno, hay dos turnos, uno a las 17:00 pm y otro a las 6:00 am,
en aguaje puede que el cierre de inventario se retrase un poco, pero debe cerrarse el

inventario antes de iniciar el siguiente turno.

. ¢En qué capacitaria al personal de bodega para que exista un mejor desempefio

dentro de esta area?

Todos necesitan de una capacitacion, mas que de como mantener el inventario en buen
estado, se necesita que ellos sepan manipularlo para que de esta manera se conserve tanto

el producto como la seguridad fisica del empleado.

. ¢Cudles son las politicas que permiten la recuperacion, almacenamiento, registro y

control de inventarios?

Se trabaja con una plataforma de recuperacion de inventario, donde se refleja que material
tengo pendiente en que empresa. Para poder hacer el retiro, primero debo comunicarme
con el cliente e informarle que tenemos material que recuperar y que iremos por ellos, ya
que la prioridad del cliente es el producto que ingresa con la pesca que de entregar

recipientes vacios.

No cuentan con una politica de recuperacion de material, sino que estan a disposicion del

cliente que regresen los bines o gavetas.
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3.7 Fichas de Observacion de las actividades desempefiadas por el personal de logistica

Tabla 19 Observacion a las funciones de Administrador de Planta de Hielo

Ecuahielo S.A.

ECUAHIELO S.A. PR-DO-00
. Fecha: 2018-07-01
PRODUCCION DE HIELO
Version: 1.0
(Administracion de Planta de Hielo)
Pagina: 1

Departamento: Logistica y Despacho

Area Responsable: Produccion

Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad Documento de
trabajo
1. Rolando Landivar | Programacion diaria de produccion de Hielo Calendario de
Mareas.
2. Verificacibn de materiales necesarios para
elaboracion y despacho de hielo.
3. Control de despacho adecuado de hielo en sacos. Reporte de control
Control de calidad de produccién y despacho de | de Despacho.
4, hielo.
Elaborar reporte de fundas fabricadas y despachadas | Hoja de Control de
5. diariamente. Status de
maquinaria.
Mantenimiento de Maquinarias.
6.
Compra de Hielo Orden de Compra
7.
Elaboracion de horarios rotativos para el personal
8. de produccion de hielo en temporada de mareas
altas y bajas.
Elaboracion de control de horas trabajadas del | Reporte de Horas
Q. personal. trabajadas.

Elaborado por:

Joselyne Sanchez
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Tabla 20 Observacién de las Funciones desempefiadas por el Jefe de Logistica

ECUAHIELO S.A. PR-DO-00
. Fecha: 2018-07-01
Ecuahlelo SnAn LOGISTICA Version: 1.0
(Jefe de Logistica) Pagina: 1
Departamento: Logistica y Despacho Area Responsable: Logistica
Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad Documento de
trabajo
Klever Llerena | Recepcion de pedidos de Hielo Correo electronico.
1.
Reunién con clientes.
2.
Contacto a los carros sea furgones o | Via Telefénica
3. plataformas.
Establecer materiales que necesitan para | Listado de
4, despacho. Materiales
Despacho de material con guias con un detalle Guias de Remision
5 de todo lo despachado.
. . Monitoreo Hunter
Monitoreo de camionetas con carga hasta el
6. punto de pesca del camarén.
Monitoreo (_je camionetas con carga hasta 1a | correo Electrénico.
7. planta del cliente.
8 Reporte a clientes de Status de vehiculo
' (ubicacién en tiempo real).
Elaboracion de Reporte de llegada en formato
9. de Email con detalle de lo entregado al cliente.

Elaborado por:

Joselyne Sanchez
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Tabla 21 Observacidn de las funciones desempefiadas por el Coordinador de Logistica

Ecuahielo S.A.

ECUAHIELO S.A.

PR-DO-00

LOGISTICA

(Coordinador de Logistica)

Fecha: 2018-07-01

Version: 1.0

Pégina: 1

Departamento: Logistica y Despacho

Area Responsable: Logistica

Descripcion de Actividades

Paso Responsable Actividad Documento de
trabajo
Ricardo Recepcidén de pedidos de Hielo Correo electronico.
Guzmén
1. Contacto a los carros sea furgones o | Via Telefénica
plataformas.
2.
Establecer materiales que necesitan para | Listado de
despacho. Materiales
3.
Despacho de material con guias con un control | Guias de Remisién
de todo lo despachado.
4,
Monitoreo de camionetas con carga hasta el | Monitoreo Hunter —
punto de pesca del camarén. Ilamadas telefonicas
5.
Monitoreo de camionetas con carga hasta la
planta del cliente.
6.
Reporte a clientes de Status de vehiculo | Correo Electronico.
(ubicacion en tiempo real).
7.
Elaboracion de Reporte de llegada en formato
de Email con detalle de lo entregado al cliente.
8.

Elaborado por:

Joselyne Sanchez
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Tabla 22 Observacidn de las funciones desempefiadas por el Asistente de Logistica

ECUAHIELO S.A. PR-DO-00
o Fecha: 2018-07-01
Ecuah|e|0 SoAl INVENTARIO Version: 1.0
(Asistente de Logistica) Pégina: 1

Departamento: Logistica y Despacho

Area Responsable: Inventario

Descripcion de Actividades

Paso Responsable Actividad Documento de
trabajo
1. Monica Rosado Actualizacion de tabla de inventario. Base de  datos
electronica.
Control de Gavetas y bines despachados en los | Tabla Dinamica en
2. dos turnos. Excel
3. Seguimiento de recuperacion de inventario. Via Telefonica
Control y archivo de guias de salida de material. | Guias de Remision
4,
Revision de reparacion y mantenimiento de
>. bines. Chequeo fisico
mensual.
Supervision de la organizacion de los bines
. segun colores.

Elaborado por:

Joselyne Sanchez
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Tabla 23 Observacidn de las funciones desempefiadas por el Chofer

ECUAHIELO S.A. PR-DO-00
o Fecha: 2018-07-01
Ecuah|e|0 SoAl LOGISTICA Y DESPACHO Version: 1.0
(Choferes) Pagina: 1
Departamento: Logistica y Despacho Area Responsable: Despacho
Descripcion de Actividades
Paso Responsables Actividad Documento de
trabajo
1. Choferes Bajo supervision inmediata y autorizacion, debe
conducir los vehiculos designados por la empresa
para el traslado del producto. Guia A
2 Inspeccionar el vehiculo asignado antes de salir y Guia B
velar por el buen funcionamiento del mismo.
3. Realizar otras tareas afines y complementarias,
conforme a lo asignado por su superior.
4,
Garantizar que el producto llegue al destino
5. previamente autorizado, en 6ptimas condiciones.
Cumplir con las normas de seguridad requeridas
para los choferes.

Elaborado por:

Joselyne Sanchez
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3.8 Andlisis de las fichas de Informacion

Al realizar un analisis de las guias de informacion, se pudo notar que existe una gran
cantidad de desfases en el area de recuperacion de inventario, ya que las gavetas/bines se
quedan almacenadas en las bodegas del cliente. También se pudo notar que existe ineficiencia
en el cumplimiento de tiempos por parte del personal externo al momento de entregar la
mercaderia. Por lo que se tom¢ dicha informacion como base para la realizacion de un

manual de procedimientos en el &rea de logistica.

3.9 Matriz de Riesgo

Se utilizard una matriz de riesgo para determinar de forma efectiva y simple una perspectiva
de los riesgos que puedan afectar a la entidad, con estas variables: Impacto:

Leve = (L); Medio = (M); Alto probabilidad = (A); Casi seguro = (CS); Posible = (P); Raro = (R)

Tabla 24 Matriz de Riesgo

IMPACTO PROBABILIDAD
NRO RIESGO ESTANDAR
L M A CS P R
No Existe planeacién y Se receptan pedidos los cuales se programan en
1 programacion diariade la  funcidn a circunstancias tales como distancia y X X
operacion cantidad en las que incurra el cliente.
Desabastecimiento de
5 Hielo para cumplir la Considerar la instalacién de nuevos silos para X
cantidad requerida por el produccion de Hielo
cliente
Los conductores de
lataformas o Furgones -
Pl - "9 . El conductor debe tener conocimiento de lo
dejan las instalaciones sin L . .
3 solicitado por el cliente y revisara su X X
contar con todo lo . .
. . cargamento mediante uso de guias
necesario como hines,
gavetas, sellos, sal
o Se establecen politicas de cumplimiento de
Demora en cumplimiento . -
. tareas con sanciones especificas para los
4 de citas de cargue y/o S . X X
conductores que infrinjan los tiempos de entrega
descargue .
de mercaderia
5 Pérdida de credibilidad, Se proporcionara informacién precisa sobre el x x
reclamos de clientes tiempo de entrega previsto de la mercaderia
6 Problemas con la Realizar seguimiento y recuperacion de Bines y . x

recuperacion de inventario  Gavetas entregados a clientes

Fuente: Investigacion Realizada por los autores.
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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CAPITULO IV

PROPUESTA

Manual Procesos de Logistica y Despacho del Producto Terminado de la Empresa Ecuahielo

S.A.

4.1 Analisis Situacional FODA (Diagnostico actual de la empresa)

El analisis FODA es una herramienta de estudio que facilita conocer la situacion de la

empresa, tanto interna como externamente, y de esta manera determinar cémo puede

enfrentar el entorno de manera exitosa. Es importante que la gerencia considere todos los

aspectos que afectan las operaciones y los objetivos planteados, para lograr resultados

exitosos. De acuerdo a informacién obtenida a través de la encuesta y entrevistas realizadas,

se pudo determinar la situacion actual de la empresa, la cual se resumen en la siguiente matriz

FODA, que permitira entender un poco mas la situacién conflicto:

Tabla 25 Analisis Situacional Actual (FODA)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La empresa cuenta con una estructura organizativa
amplia. Es importante que la empresa disponga de
una estructura organizativa formal, lo cual facilita
establecer los niveles de supervisién y los operativos
de una forma més clara y organizada.

La empresa cuenta con vehiculos de transporte
adecuados para el traslado del hielo. Los activos
como Vehiculos representan una fortaleza para la
empresa, a fin de brindar un servicio adecuado.

La empresa dispone de estructura fisica suficiente

llevar a cabo todas las operaciones.

El mercado camaronero es una actividad constante en el
Ecuador; segun informacion emitida por el Banco Central
del Ecuador, la participacion del Sector Camaronero
durante el periodo Enero-Agosto 2018, en el PIB nacional,
ha sido de $ 2.170.699, representando un 25,6% respecto
al total de exportaciones tradicionales.
La exportacion del camar6bn promete grandes
oportunidades para la empresa; el Ministerio del Comercio
Exterior emite Informe Mensual a Junio 2018 de los
principales productos no petroleros exportados en el
periodo Enero-Junio, en el cual muestra la variacion
porcentual entre los afios 2017-2018 con un aumento del
12%, representando 1.648 millones de ddlares.
Ofrecer el servicio a mayor nimero de clientes.

El hielo es requerido por las empresas camaroneras, el

cual es un sector con gran actividad en el pais.
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DEBILIDADES AMENAZAS

¢ No se dispone de un Manual de procesos en el area
- e El descontento de los clientes ante el servicio inoportuno
de Logistica.
. . puede generar desprestigio para la empresa.
e No se controlan rigurosamente los tiempos en la
. e Incremento de competencia por crecimiento del sector
respuesta del servicio.
camaronero en el Ecuador.
e No existe una correcta planificacion de la

produccidon que permita dar respuesta a todas las

solicitudes de los clientes.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Fortalezas:

Dentro de las fortalezas sefialadas, la empresa cuenta con una estructura organizativa
amplia, lo cual permite distribuir las funciones de manera adecuada, a través de los distintos
departamentos y areas. Es una gran ventaja que la empresa disponga de una estructura
organizativa formal, ya que de esta manera se establecen los niveles de supervision y los

operativos de una forma mas clara y organizada.

Otra Fortaleza se refiere a que la empresa cuenta con vehiculos de transporte
adecuados para el traslado del hielo; los vehiculos forman parte importante de los activos de
una empresa, Ecuahielo dispone del transporte necesario para dar respuesta a las solicitudes

de los clientes.

La infraestructura fisica de la empresa también es considerada una fortaleza, ya que
las instalaciones son suficientemente amplias para llevar a cabo las actividades de produccion
y venta del producto. Cuando las empresas no cuentan con espacios suficientes puede ser

perjudicial para lograr los objetivos empresariales.
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Debilidades

Dentro de las debilidades que actualmente enfrenta la empresa se encuentra que no
dispone de un Manual de Procesos en el area de Logistica; la falta de un manual incide de
manera negativa en el desarrollo de las funciones y actividades de produccion y traslado del
producto final (hielo). EI Manual de Procesos sirve de guia y orientacion a las distintas
funciones que se desarrollan en los departamentos y areas identificados en la estructura
organizativa, permite a los colaboradores y niveles de supervision de la empresa precisar

responsabilidades y determinar los objetivos a cumplir.

Otra debilidad es que no se controlan de manera rigurosa los tiempos en la respuesta
del servicio al cliente; cuando no se toma en consideracion si los despachos se estan dando de
manera oportuna, se corre el riesgo de generar descontento en los clientes y disminuir la
cartera. Es importante que la gerencia tome en consideracion el tiempo de respuesta, ya que
gran parte de la calidad del servicio se ve reflejada en la manera oportuna de satisfacer la

necesidad de los clientes.

Dentro de las debilidades que actualmente enfrenta la empresa, esta la falta de
planificacién para coordinar los procesos productivos, generando incluso gastos al adquirir
hielo de otras productoras para poder responder a los requerimientos. Si no existe
planificacién en la produccion, se afectan los resultados econémicos de la empresa, al incurrir

en gastos innecesarios que pueden evitarse si se planifica oportunamente.

Oportunidades

La empresa tiene excelentes oportunidades, que de ser aprovechadas al maximo se
puede lograr buenos resultados de rentabilidad y posicionamiento en el mercado. Dentro de
las oportunidades se encuentra el pujante crecimiento del sector camaronero en el pais, el

cual se incrementa cada vez mas, tal y como lo indican algunos indices econémicos
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presentados por el Banco Central del Ecuador. Es importante que la empresa centre su
atencion en la captacion de clientes debido al alto crecimiento del sector camaronero, ya que
se hace necesario abastecer el mercado del hielo requerido para la conservacion del camaron

que luego puede ser utilizado para exportacion o consumo en el pais.

Amenazas

Una de las amenazas que actualmente puede afectar a la empresa, es el descontento
que tengan los clientes ante el servicio prestado por Ecuahielo, lo que a su vez afecta en
desprestigio de la imagen y servicio. Tal descontento puede originarse por la respuesta no
oportuna a las solicitudes, situacion que debe solventar a la brevedad posible para evitar

resultados negativos en los ingresos y objetivos propuestos por la gerencia.

Por otro lado, el hecho de ser el rubro camaronero un sector que incrementa su
produccion cada vez mas en el pais, se corre el riesgo de que se incrementen también el
nimero de empresas productoras de hielo que al igual que Ecuahielo, se esmeren por
posicionarse en el mercado, utilizando méas tecnologia y otras estrategias para acaparar la

mayor cantidad de clientes.

4.2 Anélisis Situacional FODA
A continuacién, se muestra un andlisis FODA una vez implementado el manual en el

departamento de logistica y despacho de la empresa:

Tabla 26 Analisis Situacional FODA (Fortaleza y Oportunidades) (Con implementacion del Manual de
Procesos)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

-Incrementa la productividad del trabajo ya que las -Contar con un aplicativo es considerado como
actividades y tareas se ordenan mejorando su forma innovacion dentro de la empresa que tiene pocos afios

de ejecucion. constituidos.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

-La aplicacion ayuda a los colaboradores a cumplir con
sus tareas brindando la informacion necesaria y de uso
diario que facilita el ahorro de tiempo en los procesos.
-Evita contratiempos entre colaboradores y choferes ya
qgue se plantean los procedimientos a seguir en el
manual.

-Disminuir el control empirico que se tiene con ciertos
choferes y no incurrir en costos innecesarios

-La aplicacién no requiere de una fuerte inversion
monetaria.

-Mejora la comunicacion y ambiente laboral entre
colaboradores.

-Al mejorar los procesos internos de la empresa se
ventas

generara un posible incremento en las

cumpliendo las exigencias de los clientes.

-Incrementa la eficiencia y productividad de la empresa.
Esto se da cuando las funciones estan definidas
correctamente y se establecen de manera clara y precisa
los procesos y procedimientos en cada una de las
actividades a desempefiar.

- Una vez aplicado el manual se puede considerar la
posibilidad de crear manuales para el resto de la
empresa 'y lograr sinergia entre los demas
departamentos. La gerencia debe garantizar la emision
de Manuales de Procesos en cada departamento con el
proposito de formalizar las funciones asignadas y los
niveles de supervision y direcciéon, y a su vez se
obtendra resultados positivos.

-Oportunidad de identificacion de riesgos para los

empleados.

DEBILIDADES

AMENAZAS

-Existira resistencia y descontentos a los cambios en los
colaboradores acostumbrados a trabajar sin el manual.
-Insuficiente apoyo de parte de la gerencia para el
control de inventarios.

-Falta de colaboracion y compromiso de parte de ciertos
choferes a la hora de entregar la mercaderia dentro de
los tiempos establecidos.

-Posible del

departamento de logistica, creando individualismo en

fragmentacion de los miembros

las tareas.

- Considerando que las amenazas son externas y
habiendo analizado no existen amenazas a nivel
politico, legal, ambiental o econémico que afecte
plantear este proyecto. Aun sin amenazas aparentes, es
importante que la gerencia organice de manera correcta
todas las actividades y garantice el cumplimiento de
todo lo que establezca la ley, relacionado con el
correcto funcionamiento de establecimientos dedicados

a la fabrica de hielo.

- Posible boicot.

Fuente: Investigacién Realizada por los autores.
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Con la aplicacion de un manual de procedimientos para el area de logistica y producto

terminado de la empresa Ecuahielo, tendra una notable mejoria en sus procesos, siendo estos

mas organizados y con una secuencia de pasos, que haran que no haya desperdicio ni falta de

inventarios.
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Los procedimientos seran de acuerdo al cargo que cumpla cada funcionario, siempre
enfocandose en que se cumplan de manera eficiente y eficaz los estdndares de calidad y buen

servicio que Ecuahielo ofrece.

Actualmente la empresa se manejaba con la idea de hacer todo empiricamente, sin
mantener un control de todo lo que sale contra lo que entra, con incumplimiento de tiempo de
entrega por parte de los choferes, escasez de hielo y gavetas, es por ello que la
implementacion de un manual permitird la organizacion del area de logistica y producto

terminado.
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4.3 Organigrama de la Empresa

A continuacion, el organigrama funcional de la empresa segun la evaluacion realizada a nivel interno.

Gerente

General

Deb. Financiero P, ot Dep. Dep. Recursos Asistente
P p-Log Contabilidad Humanos Administrativa
. . - Jefe de
Jefe Financiero Jefe Logistica contabilidad Jefe RRHH
[ 1 I [ 1 [ 1
Auxiliar 1 Auxiliar 2 A5|ste'nt'e i sk . Ve Asistente 1 Asistente 2 Asistente 1 Asistente 2
Logistica Inventario Entrega

Figura 13 Estructura Organizativa de la Empresa Ecuahielo S.A.
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.
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4.4 Alcance del manual de procesos para el control de logistica

Un conjunto de pasos involucra el procedimiento de logistica y producto
terminado, esta va desde el despacho de hielo en gavetas desde los silos hacia los
camiones, asegurarse de que el camidn este con todo el material necesario, de acuerdo a
la Guia A entregada al transportista, es decir nimero de gavetas necesarias, sal,
metabisulfito, seguros, la cual luego se canjea en el departamento de logistica con la
Guia B, que es con la que el transporte tiene luz verde para salir a las piscinas para la

carga del camaron.

Este manual facilitara el trabajo del personal de logistica y producto terminado,

ya que no se permitira que los procesos se realicen sin una direccion.

4.5 Presentacion del Manual

Este manual detalla los procedimientos en los procesos que se deben llevar a
cabo en el departamento de logistica y despacho de la empresa “EcuaHielo S.A.” con el
objetivo de resolver los inconvenientes que han presentado en la gestion administrativa
y establecer mejoras en las funciones del personal encargado de logistica y despacho e

inventario de bodega.

El area de Bodega debe proveer de los bines, gavetas, y quimicos requeridos por
el departamento de logistica, para ser entregados los conductores. Gracias a esto, se
requiere tener procedimientos especificos para que cada proceso involucrado en la
logistica y despacho de hielo, se realice de la forma mas dptima sin que se generen
circunstancias que perjudiquen a la empresa. La logistica y el control de inventario son
funciones importantes en la entidad, cuyo buen funcionamiento garantizara que la
empresa mejore el proceso de despacho para evitar problemas con clientes y también

Ilevar mejor control en el inventario de gavetas y bines.
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Ecuahielo S.A.

Manual de Procesos

Fecha de elaboracion:

18/10/2018

PAG: 2/25
CODIGO
PH-101

INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos se ha disefiado con la finalidad de ofrecer una guia al personal

gue labora en el area de logistica y despacho de la Empresa Ecuahielo S.A. que garantice la

Optima operacion y desarrollo de las diferentes actividades en las areas sefialadas.

El mismo contiene una descripcion de las funciones que se desempefian en el area, asi como

también flujogramas que ofrecen una vision més detallada de los procesos descritos.

Es importante sefialar, que este Manual esta sujeto a actualizacion en la medida que se presenten

variaciones en la ejecucion de las operaciones, en la estructura de la organizacién, o bien en

algin otro aspecto que influya en la operatividad del mismo, con el fin de cuidar su vigencia

operativa.
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Publicado:
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Joselyne Sanchez
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Jefe de Planta de Hielo

Enero 2019
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DEPARTAMENTO DE | ¢OPIGO

PH-101

LOGISTICA

PARA EL PERSONAL

Ejecutar el trabajo con intensidad, cuidado y esmero apropiados en la forma, tiempo y lugar
convenido.

Cumplir las normas establecidas en los Reglamentos Internos, impartidas por la Empresa a los
empleados al momento de la induccién, las cuales les seran debidamente proporcionadas por escrito
a los trabajadores.

Respetar a los superiores; asi como cumplir fielmente las 6rdenes e instrucciones emanadas de todos
y cada uno de ellos.

Comunicar responsable y oportunamente a sus superiores cuando observe el cometimiento de
incorrecciones, delitos o infracciones en la empresa.

Guardar una conducta ejemplar durante el trabajo, y prestar su colaboracion leal para propender el
orden, la moral y la disciplina de la empresa.

Notificar todo atraso o inasistencia al departamento de Recursos Humanos y/o jefe inmediato el
mismo dia que se produjera el hecho, y por escrito dentro de las 72 horas siguientes.

Dar aviso oportuno a sus superiores de todo aquello que pueda perjudicar la marcha del trabajo,
contribuyendo de esta manera el funcionamiento de la empresa.

Permanecer durante la jornada de trabajo en el lugar donde debe desempefiarlo, no pudiendo por

consiguiente abandonar las labores o pasar a otro sitio donde no le corresponda.

PARA EL CONTROL EN AREA DE LOGISTICA

Cuidar, limpiar y velar por el buen uso y funcionamiento de equipos, instrumentos, maquinarias,
herramientas y demas implementos que Ecuahielo le suministre para la ejecucion de su trabajo.
Asimismo, restituir los materiales sobrantes o no utilizados, y hacerse personalmente responsable

por el extravio o perdida.
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DEPARTAMENTO DE | €OPbIGO

PH-101

LOGISTICA

PARA EL CONTROL EN AREA DE LOGISTICA

Abstenerse de todo en cuanto pueda poner en peligro su propia seguridad y la de sus
compafieros de trabajo, asi como también la de las instalaciones y demas bienes de la
empresa.

Responder por las pérdidas ocasionadas al empleador por negligencia, desobediencia a las
instrucciones de trabajo, demora o mal desempefio.

Someterse a los examenes y fichas médicas cuando asi lo disponga la ley o la empresa.
Mantener vigente todas sus

licencias y permisos otorgados por el organismo

correspondiente.

PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS

Comunicar inmediatamente al responsable del area o a su inmediato superior, sobre el agotamiento
de los materiales 0 suministros entregados para su trabajo, o cuando se haya terminado la labor
encomendada, a fin de impedir de que se interrumpa el normal desenvolvimiento y desarrollo del
trabajo.

Efectuar revisiones fisicas de la existencia de inventario.

Control del tiempo de las gavetas y bines que se encuentren en posesion de clientes.

El jefe de bodega y la asistente de inventario deben coordinar la debida documentacién para

establecer existencias reales y actuales de los suministros.
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CODIGO
Subproceso: Control de la
Produccion de Hielo PH-101

OBJETIVO:

Dotar a la planta de un aplicativo que otorgue los lineamientos necesarios para el control éptimo de la

produccién de hielo

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

1. Almacenamiento de agua potable en contenedores.

Traslado automatico de agua a maquina productora de hielo.

2
3. Produccion de Hielo donde la maquina trabaja las 24 horas del dia.
4

Establecer mediante revisién de la demanda anterior posibles prondsticos de produccion

necesaria tanto para dias de quiebre (poca pesca) y dias de aguaje (bastante pesca)

o

Almacenamiento de Hielo en sacos por parte del personal encargado (hieleros).

6. Se dejara por escrito cuantos sacos de hielo se producen al dia en un archivo de excel que

debera enviar mediante correo electronico cada cambio de turno el supervisor en turno al jefe

de la planta, copiando al jefe de logistica.

7. Una vez por semanas se deberan realizar tomas fisicas del nmero de sacos para comprobar

que las cantidades reflejadas en lo reportado por los supervisores es la real en existencia

8. De existir diferencias entre lo reportado y lo fisico se debera proceder a llamar la atencién al

supervisor por entregar informacion inexacta.
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Proceso: Logistica
CODIGO
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OBJETIVO:

Proporcionar al departamento de logistica un instrumento que contenga los pasos y tareas a realizar

por los diferentes integrantes del area al momento de cargar y despachar las plataformas o furgones

con el pedido solicitado por los clientes de la forma mas eficiente posible.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Jefe/ Coordinador

e Recepcion de pedidos de clientes.

e Registro de todos los datos necesarios obtenidos del cliente tales como hora y fecha en la

gue se recepta el pedido, tiempo estimado en que se prevé dar respuesta a lo solicitado por

o ¢l cliente para la entrega de hielo, nimero exacto de libras solicitado, forma de

presentacién requerida sea esta bines o gavetas también tomando en consideracién el lugar

de la pesca.

e Dado su cargo de Jefe, él es el Gnico encargado de reunirse para con los clientes, para

poder ofrecer el servicio y establecer soluciones para cualquier malestar o inquietud que

puedan presentarse.

Asistente de logistica

e Contactar con los choferes de furgones que se encuentren sin entregas para poder asignarles

despachos y otorgarle las indicaciones necesarias como destino y empresa cliente.
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Subproceso: Despacho de Hielo | py_101

Estableceran los materiales necesarios para el despacho como hielo y gavetas o bines, de no
existir hielo o gavetas suficientes se pondré en contacto con el jefe de la planta de produccién
quien previamente deberia haber realizado un prondstico de lo necesario, de no haber
pronosticado lo necesario se le comunicard para que tome las medidas necesarias, de igual
manera se pondra en contacto con la asistente de inventario quien no podra ayudar de no
existir inventario necesarios de bines o gavetas y de ser necesario se enviard choferes con

furgones a recuperarlos de las instalaciones de clientes.

Despacho de la guia interna de control (Guia A) la cual detallara el nimero de sacos que
llevara el vehiculo, numero de bines o gavetas y el estado en el que son despachados, el
numero de sacos de sal o metabisulfito que se vaya a utilizar junto con el nimero de sellos que
se le entregara al chofer, una vez hayan pasado por la planta de hielo y verificado el inventario

esta guia antes de su salida sera canjeada por la guia B

Se debera realizar controles de rastreo a los mediante dispositivos hunter GPS instalados en
los vehiculos propios de la empresa y un dispositivo portatil es entregado a los choferes
externos todo con el fin de poder saber su paradero en todo momento del viaje y asi poder
cumplir con las entregas dentro de los tiempos expuestos al cliente.

Se reportara el posicionamiento global actual de la mercaderia a los clientes que lo soliciten en
cualquier momento.

Se elaborard un reporte via mail el cual confirma la entrega de la mercaderia junto con la hora
de llegada, el cual sera enviado al cliente con la mayor brevedad posible.

Se receptard la guia de remision firmada por el cliente, la cual certifica que se entregé la

mercaderia debidamente sellada con la pesca dentro de cada contenedor.
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Proceso: Logistica
CODIGO
Subproceso: Entrega del producto | pyy_101

DESCRIPCION DEL PROCESO

. Se debe disponer de una flota de vehiculos sean estos camiones o plataformas con equipos de frio,
lo que nos permitird dar una respuesta agil y eficiente y mantener el producto en éptimo estado

hasta su destino.

. De acuerdo a la programacion de logistica, se indica a cada chofer el lugar de destino para que se
sepan que ruta deberan cumplir y de esta manera anticiparse a cualquier inconveniente que pueda

ocurrir en el camino.

. Los choferes debes asegurarse que toda la mercaderia haya sido cargada correctamente y la

cantidad solicitada por el cliente de acuerdo a la pesca y cantidad de producto a transportar.

. A los choferes se le es entregada la (Guia B), es la que cuenta con todos los datos de la empresa,
datos de lo que el camidon o plataforma va llevando y nimero de autorizacion del SRI), la cual
contiene detalladamente que es lo que esta transportando dentro de los frigorificos, es decir
nimero de gavetas o bines, sacos de sal, sacos de hielo y metabisulfito, la misma que cuenta con

autorizacion del SRI, para despacho de mercaderia.

. El transportista es quien debe solicitar al area de logistica los sellos de seguridad que seran
puestos una vez el camién se haya cargado de los camarones y de esta manera, el cliente

asegurarse gue la mercaderia no haya sido manipulada en el camino.
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6. En el control de logistica se debera Ilamar a cada hora a los choferes que se observe en el GPS
para constatar que la ruta que estan tomando sea la correcta y la indicada; en el caso de que un
chofer este teniendo problemas de retraso 0 que ya tenga un historial de impuntualidad se le
llamara cada media hora para asegurarse que esté consciente del tiempo que tiene en su contra 'y
las repercusiones que esto signifique.

7. En el caso que suceda algo en el camino deberd comunicarse directamente al area de logistica e
indicar la novedad, por ninguna razén el carro debe detenerse mientras este esta cargando
mercaderia para despacho.

8. Una vez que los transportistas hayan cumplido con la labor de entrega de mercaderia en lugar
acordado, ellos deben asegurarse de que las gavetas y bines sean desocupados y entregados

nuevamente de acuerdo a la cantidad detallada en la guia entregada.
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. CODIGO
Subproceso: Ingreso y Salida del
Producto PH-101

OBJETIVO

Dotar a la bodega de una herramienta administrativa que contenga las acciones, los elementos

y las técnicas necesarias para la salida de materiales e insumos de la bodega.

DESCRIPCION DEL PUESTO

1. El encargado de bodega recibe la Guia A de las salidas de materiales e insumos.

2. Posteriormente, la solicitud es revisada por el Jefe de Bodega.

Segun el stock de materiales se procede a despachar las gavetas o bines de acuerdo al tipo
de pesca que vaya el transporte y se actualiza el kardex, tarea que esta a cargo del jefe de
bodega.

De no contar con el stock se notifica al encargado de inventario para que haga
seguimiento y recuperacion de gavetas o bines en patios de clientes.

Se registra en el sistema computarizado el pedido para ir identificando que cantidad de
material esta siendo despachado, esta actualizacién estard a cargo del asistente de
inventario, quien controla todos los movimientos de materiales dentro de la empresa.

Se entrega los materiales a los solicitantes, con Guia A detallando la cantidad despachada
de cada producto; es decir gavetas, metabisulfito, sacos de sal, sacos, bines.

Se archivan las Guias A, las cuales son usadas para el control interno de la empresa.

Una vez se haya despachado todo correctamente se canjea la Guia A, con la asistente de

inventario, la cual entregara la Guia B para que el transporte esté listo para salir.
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PRODUCCION Y DESPACHO DE | “OP1¢0
HIELO PH-101

DESCRIPCION DEL PROCESO DE LA PRODUCCION Y DESPACHO DE HIELO

Nro. de . .,
Actividad Responsable Actividad Descripcion
ctivida
Administrador de | Almacenamiento de Se encarga de dar las instrucciones para
1 la Planta de Hielo aqua almacenar el agua potable en los
g contenedores.
. L Coordina la operacién de la maquina
2 i:‘dprra:mztaaedazec:g Cooril]néa(lzjlic;]r; dela productora de hielo, autoriza y planifica las
g cantidades a producir.
3 Administrador de | Almacenamiento | Da instrucciones al personal operativo para
la Planta de Hielo del hielo que almacene el hielo produglldo, en los
sacos para su debida conservacion.
Da instrucciones al personal operativo para
Anotacion de las gue tome nota en un archivo de Excel, de
4 Administrador de cantidades las cantidades de hielo producidas en el
la Planta de Hielo - transcurso del dia, aun de existir cambios
producidas
en los turnos de produccién, deben
realizarse las correspondientes
anotaciones.
El jefe de produccién debe dar garantia de
Verificacion de las | 98 las cantidades anotadas en Excel se
5 Administrador de cantidades corresponden  con  las  cantidades
la Planta de Hielo roducidas producidas.  Confirma la informacién
P presentada por los operadores, de no existir
errores envia la informacion a logistica.
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Procesos: Proqluccmn de Hieloy CODIGO
despacho de hielo
PH-101
DESCRIPCION DEL PROCESO DE LA PRODUCCION Y DESPACHO DE HIELO
Nr_o'_de Responsable Actividad Descripcion
Actividad
Recibe y confirma las cantidades
Recepcién y producidas de acuerdo al Informe que
confirmacion de las | presenta Produccion. Si todo esta correcto
6 Jefe de Logistica | cantidades de hielo | procede a planificar el despacho del
producidas producto, de lo contrario envia nuevamente
al Administrador de la Planta de
produccién.
Coordinacion el _SoI|C|ta - a A5|stente_ de Inventario
7 Jefe de Logistica despacho del |nformaC|_on dt_e la can_tldad dg bynes y
gavetas disponibles en inventario para dar
producto >
respuesta a las solicitudes.
Asistente de Relacion de las | Se encarga de verificar las cantidades de
8 Inventario cantidad de bynes y | bynes y gavetas en bodega y notifica al
gavetas en bodega | Jefe de logistica.
. ., Si existen las cantidades de bynes y/o
Confirmacion de - L
o existencia de bynes gavetas s_l{flmentes,, se da inicio a la
9 Jefe de Logistica coordinacion del envio del producto. De lo
y gavetas en . 6 | Administrador d
bodega contrario noti ica a ministrador de
Planta de Produccién.
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Proceso: Logistica
CODIGO
Subproceso: Despacho de Hielo PL-101
Descripcion del proceso del Despacho de Hielo
Nr_o'_de Responsable Actividad Descripcion
Actividad
Hace contacto con el Chofer asignado para
10 Jefe de Loaistica Coordinacion del | el despacho, dandole todas las indicaciones
g envio del producto | detalladamente, segun las exigencias del
cliente.
El chofer se encarga de preparar el
11 Chofer Preparacion del vehiculo o camion donde realizara el
Vehiculo traslado del producto, a fin de que se
encuentre en 6ptimas condiciones.
De acuerdo a las cantidades requeridas por
- el cliente, el chofer debe solicitar al Jefe de
12 Solicitud de sellos o
Chofer S Logistica los Sellos y el saco de
y metabisulfito . >
Metabisulfito para la conservacion del
camaron.
Traslado del hielo | Previa autorizacion y confirmacion del
cliente sefialado para la entrega de lo solicitado.
Colocacion de los | Una vez en el lugar destino, el chofer debe
14 Chofer camarones en los | preparar el hielo con el metabisulfito para
bynes o gavetas solidificar el hielo y conservar el camaron
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Publicado:
Santiago Donoso Departamento de logistica Gerencia General | Enero 2019

Joselyne Sanchez

Jefe de Planta de Hielo

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Firma:

Firma:

Firma:

82




Fecha de
. Manual de Procesos elaboracion:
Ecuahielo S.A.
.- PAG: 16/25
Proceso: Logistica
CODIGO
Subproceso: Despacho de Hielo PH-101
Descripcion del proceso de la Produccion de Hielo
Nr_o'_de Responsable Actividad Descripcion
Actividad
Se procede a colocar el sello a las gavetas
15 Chofer Selladobdig:vetas 0 bynes a fin de garantizar la calidad del
yby servicio
Traslado a la planta El chofer lleva la mercancia a la planta del
16 Chofer fap cliente para realizar la descarga
del cliente .
correspondiente.
El chofer descarga todos los bynes o
17 Descarga de la gavetas sellados en el lugar indicado por el
Chofer . .
mercancia cliente.
18 Chofer Notificacion al Jefe | Notifica al Jefe de Logistica sobre la
de Logistica realizacion efectiva del despacho asignado.
El Jefe de Logistica coordina con el cliente
Resguardo y el resguardo y la devolucion de los bynes
19 devolucion de

Jefe de Logistica

bynes y/o gavetas

y/o cajas, en un tiempo oportuno. El
cliente debe garantizar el debido cuidado a
los bynes y cajas.
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FLUJOGRAMA DE PROCESO GENERAL DE PRODUCCION Y DESPACHO DEL HIELO

Tabla 27 Flujograma Proceso General de produccion y despacho de hielo

<<
= 3 S
g 3 Airncsmadi Coordina la 2 Coordma' el'w Solu:na. ‘Ia. Verifica las Envia
maquina - cantidades informacion al
[+4 % agua en los B produ?:tora de ™ del Hielo | correctade los | anotadas en libro|™ Jefe de
8 i contenedores hielo producido en sacos de hielo g6 eicell Lovlstica
E o sacos producidos 09
<
o=
£3
=0
[=}
<<
\ 4
Solicita relacion
Recepta y confirma - Recibe N -
= = = 1]
g [1a informacion sobre| _ ZLas cantidaded g | yocpacnode los || gavetasa | | ormacionde | Zlas cantidaded g | Chcniesegan oo
= | la cantidad de hielo son correctas? Sz = N cantidades - (son suficientes2.” sod
0 3 pedidos Asistente de % = requerimientos
=2} producido Inventario disponibles
8 C con
: A NO el cliente el
m s Solicita al ] servicio
W 4 encargado de - — ofrecido y la
w 3 inventario gestione Coordina C| es vidad del
- Notifica a la recuperacion de disponibles para el mismo
~t—— Administrador bynes y gavetas que traslado A
de Planta tiene los cli
y s
e g Verifica las
Eg W‘:‘e"s“;’;"’s e _ | Emite informacion
4 gl i
%l E disponibles en al Jefe de Logistica
® 2 bodega
<
Descarga la
o« R infor i6 Prepar_a ve_l.-nic;_l.lo 9 Solicita al Jefe Se dirige al lugar inTiaicear:!:| :::?:::a Coloca el m::zz:g: l:'a mercancia en bynes
w detallada del = : de Logistica indicado por el 4 metabilsufito y y gavetas y notifica
8 requerimiento del s d;e:hz:;:::’sel " sellos y sacos | cliente, previa . :::'s':;: b noe';ez | sella los bynes > cn:':::‘ ‘:::ria | ‘al Jefe de logistica
I cliente p‘::duc(o de metabisulfito autorizacion gave¥as o gavetas autori'zapci 6n la efectividad del
(&} despacho —
—{(~] (=]

Documentos: (A) GUIA A: Detalla la cantidad despachada de cada producto; es decir, hielo, gavetas, metabisulfito, sacos de sal, sacos, bines.
(B) GUIA B: Indica que el transporte esta listo para salir.
(C) Guia de Remisién firmada por el cliente
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Subproceso: Planificacion de
Produccion Anual de Hielo PH-101

OBJETIVO

Mantener en existencia la produccion necesaria para satisfacer la demanda durante

todo el ejercicio econémico.

Actividades generales en la Planificacion de la Produccion

Previa autorizacion de la Gerencia, el Administrador de la Planta de Produccion y el Jefe
de Logistica coordinaran las cantidades diarias necesarias a producir, con la finalidad de
dar respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes.

Se debe enlistar cada uno de los clientes potenciales y activos de la empresa, lo cual
permitira tener una mayor apreciacion de la posible demanda del servicio.

El Administrador de la Planta de Produccion y el Jefe de Logistica deben realizar
cronograma de la Produccion de Hielo durante todo el ejercicio econémico, considerando
como base que actualmente se despachan aproximadamente en promedio 10000 sacos de
hielo en temporada alta y en temporada baja aproximadamente 6000 sacos.

Se debe coordinar con los clientes las posibles solicitudes durante el afio, o en su defecto
solicitarle informacion de la planificacion de pesca prevista para el afio.

El Administrador de la Planta de Produccion y el Jede de Logistica deben utilizar en su
planificacion el calendario anual tomando en consideracion las fechas de aguajes fuertes

(temporadas altas) y aguajes (temporadas bajas). (Ver Cronograma adjunto).
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Es necesario que la Planificacion sea flexible, es decir, que pueda sufrir cualquier
modificacion que se requiera dependiendo de la circunstancia que se presente, siempre
que sea para lograr el objetivo propuesto por la gerencia.

La Planificacion debe presentarse a la Gerencia entre los meses Agosto y Septiembre,
con la finalidad de que la Gerencia disponga del tiempo suficiente para coordinar los
materiales y equipo humano necesario para lograr la produccién de hielo requerida desde
el inicio del afio siguiente. Por ejemplo, la planificacion de produccién para el afio 2019,
debe presentarse a la gerencia entre los meses agosto y septiembre del afio 2018.

En la Planificacién se debe considerar las fechas con mayor demanda, y se debe prever
la contratacién, de ser necesario, de mayor numero de personal tanto para la produccion
como para el despacho.

La Planificacion debe desarrollarse de manera efectiva a fin de eliminar gastos
relacionados con la compra de hielo a otras productoras, lo cual mengua la rentabilidad

de la empresa.
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FLUJOGRAMA DE PROCESO GENERAL DE PLANIFICACION ANUAL DE LA PRODUCCION DE HIELO

Tabla 28 Flujograma Proceso General de Planificacion Anual de Produccion de Hielo

[

©

Recibe Informe

Se aprueba la

todos los niveles
de supervision y

ejecucion de la

resultados de la
produccién

> \4
§ Previa autorizacion Se recolecta la
de la Gerencia Informacion Se prepara
4 - Inician ~ documental Yos Informe de s%:?::::ﬁ‘h
3 planificacién de la relacionada con Planificacion
g produccion anual Ia planificaciéon
& 3 ’ No
\ 4
Se rocolocta
toda la
: Informacion
é ]
l N
s1
Se da a conocer a Se inicla Revisa y analiza

e lograron

Dpto de Evaluacion y

Seguimiento

Realiza
seguimiento a la
ejocucion de la
Planificaciéon

indicadores de

gestion y

cumplimiento

gerencia los
resultados de lo
planificado

de dey Sk | Planificacion de >
Planificacion de
E Planificacion Produccion dlr:«:x:,or:;:‘a la Producclén planificada - objetivos?
§ 3
Se devuelve o
Informe de Se analizan
- Planificacion de causas que
Produccion y se @ - afectaron los
solicita correccion objetivos
propuestos
Establecen Informa a la

Documentos: 1) Calendario lunar; 2) Listado de clientes Activos y potenciales; 3) Cantidad de equipos y talento humano con el que cuenta la empresa; 4) Record de Solicitudes emitidas por los clientes
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RECOMENDACIONES DE USO DEL MANUAL

La finalidad del presente Manual es ser utilizado como una guia o herramienta a los colaboradores del
Area de Produccion y Logistica de la Empresa Ecuahielo S.A. Los pasos que se describen y detallan
contribuyen a mejorar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en las areas mencionadas para

alcanzar resultados positivos en la gestion.

El Manual es de fécil uso, esta disefiado con términos sencillos y entendibles para todo usuario.

Esta sujeto a cualquier actualizacién que la Gerencia considere necesaria, siempre y cuando contribuya a

mejorar la productividad y eficiencia en los procesos.

Esta dirigido al personal de produccidn y logistica de la Empresa, sin embargo, puede ser socializado en
las demas éreas de la empresa con la finalidad de conocer la integralidad o incidencia con los demas

Procesos.

La Gerencia debe garantizar la implementacién del Manual y la capacitacion necesaria a todos los

colaboradores que intervienen en los procesos de produccion, despacho y entrega del hielo.
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-

-

>
.

Elipse u Ovalo

Rectangulo o caja

Rombo

Flecha

Conectores

Indica el inicio y el final del
Diagrama de flujo. Esta reservado a
la primera y ultima actividad. Un
Proceso puede tener varios inicios y
varios finales.

Se utiliza para definir cada
actividad o tarea. Debe incluir
siempre un verbo de accion. Las
cajas se pueden enumerar.

Se utiliza cuando se debe tomar una
decisién. Incluye siempre una
pregunta.

Se utiliza para reunir el resto de
simbolos entre si.

Representan conexiones con otras
partes del Flujograma o con otros
procesos.
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4.7 Analisis Situacional FODA (Con Implementacion del Manual de Procesos)

A continuacion, se muestra un analisis FODA una vez implementado el manual

en el departamento de logistica y despacho de la empresa:

Tabla 29 Analisis Situacional FODA (Con implementacion del Manual de Procesos)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

-Incrementa la productividad del trabajo ya que las
actividades y tareas se ordenan mejorando su forma de
ejecucion.

-La aplicacion ayuda a los colaboradores a cumplir con
sus tareas brindando la informacion necesaria y de uso
diario que facilita el ahorro de tiempo en los procesos.
-Evita contratiempos entre colaboradores y choferes ya
que se plantean los procedimientos a seguir en el manual.
-Disminuir el control empirico que se tiene con ciertos
choferes y no incurrir en costos innecesarios

-La aplicacion no requiere de una fuerte inversién
monetaria.

-Mejora la comunicacion y ambiente laboral entre
colaboradores.

-Al mejorar los procesos internos de la empresa se
generara un posible incremento en las ventas cumpliendo

las exigencias de los clientes.

-Contar con un aplicativo es considerado como
innovacidn dentro de la empresa que tiene pocos afios
constituidos.

-Incrementa la eficiencia y productividad de la
empresa.

- Una vez aplicado el manual se puede considerar la
posibilidad de crear manuales para el resto de la
empresa y lograr sinergia entre los demés
departamentos de la empresa.

-Oportunidad de identificacién de riesgos para los

empleados.

DEBILIDADES

AMENAZAS

-Existira resistencia y descontentos a los cambios en los
colaboradores acostumbrados a trabajar sin el manual.
-Insuficiente apoyo de parte de la gerencia para el control
de inventarios.

-Falta de colaboracién y compromiso de parte de ciertos
choferes a la hora de entregar la mercaderia dentro de los
tiempos establecidos.

-Posible del

departamento de logistica, creando individualismo en las

fragmentacion de los  miembros

tareas.

Considerando que las amenazas son externas y
habiendo analizado no existen amenazas a nivel
politico, legal, ambiental o econémico que afecte

plantear este proyecto.

-Posible boicot.

Fuente: Investigacion Realizada por los autores.
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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Con la aplicacion de un manual de procedimientos para el area de logistica y
producto terminado de la empresa Ecuahielo, tendra una notable mejoria en sus
procesos, siendo estos mas organizados y con una secuencia de pasos, que haran que no

haya desperdicio ni falta de inventarios.

Con la implementacion de un Manual de Procesos la empresa tendra como
fortaleza, mayor productividad en las operaciones y funciones, en virtud de la
importancia que tiene la utilizacion de una herramienta o guia que permita conocer las
responsabilidades y los procedimientos de manera clara y concisa, lo que a su vez

brinda seguridad a los empleados y mejora el clima organizacional.

Con la definicion de las funciones a través del Manual de Procesos, todos los
colaboradores podran desempefiar sus actividades de manera segura y oportuna, de igual
forma la comunicacion entre los niveles de supervision y niveles operativos puede

mejorar de manera notable, contribuyendo al logro de objetivos.

Es importante sefialar que no se requiere mayor inversion para la
implementacién del Manual, lo cual es una oportunidad que la gerencia puede utilizar
para lograr resultados beneficiosos y logro de metas y objetivos.

4.8 Presupuesto para la elaboracion del Manual e Induccién al personal

Dentro del presupuesto necesario para la elaboracion del manual del

departamento de logistica y despacho se han considerado los siguientes valores:

Tabla 30 Presupuesto de Equipos

Equipos Cantidad Costo Unitario Total
Laptop 2 $ 500,00 $ 1.000,00
Impresora 1 $ 150,00 $ 150,00
Total $ 1.150,00

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

94



Tabla 31 Presupuesto de Suministros

Materiales y Suministros  Cantidad Costo Unitario Total
Resma de Hojas 2 % 5,00 $ 10,00
Cartuchos de Tinta 4 $ 26,00 $ 104,00
Copias B/N 250 $ 0,05 $ 12,50
Total $ 126,50

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

Tabla 32 Presupuesto Servicios Profesionales
Descripcion Cantidad Total
Honorarios Profesionales 2 $ 1.200,00
Transporte (taxi) 8 $ 56,00
Alimentacion (Dos profesionales) 10 Dias $ 100,00
Total $ 1.356,00
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
Tabla 33 Presupuesto Induccién al Personal
Descripcion Cantidad Total
Materiales e Insumos 17 $ 130,00
Refrigerio 17 $ 50,00
Total $ 180,00
Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
Tabla 34 Presupuesto Total de elaboracion del Manual
Descripcion Total
Equipos $ 1.150,00
Suministros $ 126,50
Servicios Profesionales $ 1.356,00
Induccion al Personal $ 180,00
Total $ 2.812,50

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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4.9 Propuesta de Cronograma de Implementacién del Manual

Tabla 35 Cronograma de Implementacién del Manual

2018

2019

Fecha de

ETAPA/ACTIVIDAD inicio Fecha final Responsables

Dicie

Enero

Febr

Marzo

Abril | Mayo

Junio

Julio

Agosto

ETAPA I - Aprobacion del

03/12/2018 07/12/2018
Manual

Se presenta propuesta del Manual a
la Gerencia de la Empresa

Donoso De La Rosa José Santiago

bl BRI Sanchez Coello Joselyne Pamela

Aceptacion y aprobacion por parte

de la Gerencia de la Empresa 04/12/2018 07/12/2018 Gerencia General

ETAPA 11 - Induccién al

10/12/2018 14/12/2018
Personal

Se da a conocer la finalidad y el
uso del Manual de Procesos en el
Area de Produccion, Logistica y
Despacho

Gerente General
10/12/2018 14/12/2018 Donoso De La Rosa José Santiago
Séanchez Coello Joselyne Pamela

ETAPA Il - Implementacion del

17/12/2018 17/06/2019
Manual

Gerente General
17/12/2018 17/06/2019 Supervisores de Areas de
Produccion, Logistica y Despacho

Implementacién del Manual de
Procesos

ETAPA 1V - Seguimiento y 17/12/2018 17/06/2019

Control

Seguimiento y control a la Gerencia General

implementacion del Manual de 17/12/2018 17/06/2019 Supervisores de Areas de
Procesos Produccion, Logistica y Despacho
Analisis de resultados posterior e la Gerencia General

implementacion del Manual de 17/12/2018 17/06/2019 Supervisores de Areas de
Procesos Produccion, Logistica y Despacho

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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4.10 Determinacién del Costo/Beneficio en Implementacion del Manual

Tabla 36 Determinacion Beneficios / Costos

Beneficios

Costos

La implementacion del Manual contribuird a mejorar los procesos en la
produccion y despacho del producto.

Al definirse funciones para el Administrador de Planta relacionadas con la
Planificacion de la Produccién, se minimizan gastos innecesarios.

La satisfaccion de los clientes por el servicio ofrecido, abrira puertas a
nuevos clientes.

El control de las actividades y formalizacion de las mismas, contribuye a
mejorar el clima organizacional.

Dar a conocer el Manual a los involucrados en los procesos de produccion y
despacho del hielo, otorga empoderamiento en las funciones que realiza el
personal, mejorando la efectividad y eficiencia.

El costo total de elaboracion del Manual
asciende a $ 2.812,50 EI monto sefialado
es totalmente factible para la empresa, y
no se considera elevado; comparando la
inversion con los resultados esperados, sin
duda alguna el Manual de Procesos
generara excelentes resultados para la
empresa Y la rentabilidad de la misma.

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)

4.11 Validacion de la propuesta

El manual se calificara de acuerdo a los valores obtenidos en la siguiente Matriz:

INSTRUCTIVO

En el lado derecho de cada indicador se requiere marcar con una X la valoracion que usted
crea conveniente segun la referencia establecida

N/O: No opina B: Buena MB: Muy Buena E: Excelente

OBSERVACIONES Y

INDICADOR N/O B MB E  RecomenDAcioN

El manual satisface los objetivos planteados previamente

Ayuda al enlace entre los elementos administrativos y el
control de logistica e inventario

Representa una opcién para la solucién de problemas en el
departamento de logistica

Encierra las directrices esenciales para el despacho de
mercaderia

Establece una estructura que encaja a las necesidades de la
empresa

Garantiza y control correcto de entrada y salida de inventarios
(gavetas - bines)

Se han establecido de forma clara los procesos para tomar

decisiones en el proceso de logistica y manejo de inventario

Elaborado por: Donoso & Sanchez (2018)
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagndstico de la situacion actual en los procesos de logistica de la
Empresa Ecuahielo S.A., lo cual permitio conocer las debilidades presentadas en
algunos procedimientos que inciden directamente en los costos de la empresa,
disminuyendo la rentabilidad de la misma. Dentro de los hechos mas destacados se
encuentra la poca planificacién de la produccion del hielo en especial para las
temporadas altas, lo cual conlleva a la compra de hielo a otras empresas productoras
incrementando los costos en el servicio. De igual manera, la entrega a destiempo del
hielo a los clientes que solicitan el servicio, ha generado descontentos y criticas al

servicio que ofrece la empresa.

Para el levantamiento de la informacion se llevd a cabo observacion de las
actividades desempefiadas por el personal de produccion y logistica, lo cual permitio
obtener datos de primera fuente de gran ventaja para los investigadores. De igual
manera se aplicd encuesta a choferes de la empresa, cuya opinién ha contribuido a
determinar mejoras en los procesos de despacho; se realizd entrevistas que
complementaron la informacion recolectada a través de los otros instrumentos de

recoleccion de informacion.

Luego de precisar los inconvenientes que viene presentando la empresa
Ecuahielo S.A. en la produccion y despacho del hielo, se pudo determinar los
procedimientos que puedan optimizar los procesos del departamento de Logistica, el
despacho y la entrega del producto terminado. Los procedimientos propuestos se hacen
ajustados a la mision y vision de la empresa y se orientan al cumplimiento de los
objetivos gerenciales, relacionados con la eficiencia en los procesos y la satisfaccion del
cliente.
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Los beneficios que ofrece el Manual de Procesos que se propone a la Empresa
Ecuahielo S.A. son variados, entre ellos mejorar los resultados en la produccion y
despacho del hielo, de igual manera la coordinacion de los tiempos en el despacho se
traduce en clientes satisfechos con el servicio ofrecido por la empresa. La planificacion
de la produccion del hielo durante todo el ejercicio econdémico, garantiza la oportuna

existencia del hielo en bodega durante las distintas temporadas y demanda del producto.

La planificacion permitira a la gerencia alcanzar metas y objetivos de
rentabilidad y calidad en el servicio, asi mismo la satisfaccion de los clientes al recibir
oportunamente el servicio mejorara la relacion empresa-cliente. De esta manera la
propuesta presentada se considera totalmente beneficiosa para el crecimiento de la
empresa, a su vez contribuye a mejorar los procesos operativos y las funciones que
desempefian los trabajadores; cuando los procesos mejoran la satisfaccion del cliente

aumenta, y la empresa podré posicionarse en el mercado de manera mas exitosa.
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RECOMENDACIONES

Dentro de las recomendaciones que se ofrecen a la empresa se enlistan las

siguientes:

e Tomar en consideracion la factibilidad y aprobar la implementacion del
Manual de Procesos que se propone a través de la presente investigacion.

e Dar a conocer a todo el equipo de trabajo que interviene en el proceso de
produccién y despacho de hielo, las consideraciones generales y el uso del
Manual de Procesos.

e Entregar de manera formal, toda informacion relacionada con el Manual
propuesto, esto contribuird a generar un mayor compromiso por parte del
personal de la empresa, realizando las funciones apegadas a los objetivos de la
empresa.

e Velar por el cumplimiento de la Planificacion de Produccion Anual que se
propone en el Manual, para lo cual la Administracion de la Planta de
Produccion y la Jefatura de Logistica de la Empresa, bajo supervision
inmediata de la Gerencia, deben unir esfuerzos y manejar informacion integral
para lograr resultados 6ptimos en la planificacion.

e También es importante que se evalle el desempefio de los trabajadores lo cual
beneficiara y contribuird a un mejor clima organizacional. Cuando el personal
es evaluado y premiado por su labor, se realiza el trabajo con mayor
satisfaccion y esmero por cumplir metas y objetivos.

e Se recomienda a la gerencia hacer un seguimiento y control a la ejecucion del
Manual propuesto, para analizar y monitorear los resultados obtenidos con la

aplicacion del mismo.
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ANEXO 1. Bynes y Gavetas utilizados por la empresa.

Figura 14 Bynes y gavetas utilizados por la empresa.

Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.

ANEXO 2. Observacion de las actividades desempefiadas

Figura 15 Observacion de las actividades desempefiadas.
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.
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ANEXO 3. Preparacion de los bynes y gavetas en el camion.

—

Figura 16 Preparacion de los bynes y gavetas en el camion.
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.

ANEXO 4. Guia de movilizacion interna

Figura 17 GUIA A: Movilizacion interna
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.
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ANEXO 5. Relacién de los despachos realizados

Figura 18 Relacion de los despachos realizados
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.

ANEXO 6. Preparacion en patio de una solicitud de servicio

Figura 19 Preparacion en patio de una solicitud de servicio
Fuente: Empresa Ecuahielo S.A.
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ANEXO 7. Estructura de Encuesta

10.

Encuesta dirigida a Choéferes

¢Usted conoce correctamente los procesos en el area de trabajo donde se
desempefia?

¢La empresa le ha dado a conocer sus funciones de manera formal?

¢Usted utiliza una guia o Manual de procesos que le permita conocer claramente
las actividades que desempefia?

¢Le han sido asignados objetivos de desempefio en funcion del tiempo que
utiliza en las actividades que realiza?

¢Se ha visto afectado su trabajo por desconocimiento en sus funciones?
¢Considera importante que las funciones de chofer estén formalizadas y/o
actualizadas en un Manual de Procesos?

¢Con que frecuencia percibe la satisfaccion de los clientes que solicitan el
servicio a la empresa?

Segln su apreciacion, ¢El servicio de entrega del producto (hielo) segin lo
solicitado por el cliente, se hace oportunamente?

¢Considera necesario mejorar los procesos en funcion del tiempo de respuesta a
los clientes?

¢Considera usted que un Manual de procesos logisticos contribuye al mejor

desempefio de las funciones en el area?
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ANEXO 8. Estructura de Entrevista

Fecha:

Cargo:

11.

12.
13.

Entrevista

¢En la actualidad la empresa Ecuahielo S.A. cuenta con un manual de
procedimiento para el area de Logistica y Despacho, en caso de no tener cuanto

se ha afectado por no existir un manual?

¢ Esté usted de acuerdo con la existencia de un manual de procesos para el area
de logistica y despacho de la empresa Ecuahielo S.A.? ;Qué beneficios
Obtendra al tener la empresa un Manual de procedimientos para el area de

logistica?

¢ Cuantos despachos de hielo existen diarios (8:00 a 18:00) y existe planificacion
para el despacho de hielo? de ser asi, ¢,como es la planificacion?

¢ Qué tipo de control existen para el cumplimiento de tiempos en las tareas de los
empleados (por funciones) y como se evalta el desempefio del departamento de
logistica y despacho?

¢Qué tiempo toma el proceso del hielo y qué medidas se toman al existir un

despacho totalmente imprevisto (Producto terminado — choferes)?

¢Ha existido reclamos recibidos de parte de clientes insatisfechos? Si o No,
como se maneja esta situacion. Cudles son los reclamos mas frecuentes y como

se garantiza un buen servicio?

¢En qué capacitaria al personal de logistica y manejo de materia prima y

producto terminado para que exista un mejor desempefio dentro de esta area?

¢Usted conoce correctamente los procesos en el area de trabajo donde se
desempefia?

¢Laempresa le ha dado a conocer sus funciones de manera formal?

¢Usted utiliza una guia o Manual de procesos que le permita conocer claramente

sus funciones que desempefia?
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14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

¢Le han sido asignados objetivos de desempefio en funcion del tiempo que
utiliza en las actividades que realiza?

¢Se ha visto afectado su trabajo por desconocimiento en sus funciones?
¢Considera importante que las funciones de chofer esten formalizadas y/o
actualizadas en un Manual de Procesos?

¢Con que frecuencia percibe la satisfaccion de los clientes que solicitan el
servicio a la empresa?

Segun su apreciacion, ¢El servicio de entrega del producto (hielo) segun lo
solicitado por el cliente, se hace oportunamente?

¢ Considera necesario mejorar los procesos en funcion del tiempo de respuesta a
los clientes?

¢Considera usted que un Manual de procesos logisticos contribuye al mejor

desempefio de las funciones en el area?

111



ANEXO 9. Codigo de Trabajo del Ecuador

TITULO PRELIMINAR
DISPOSICIONES FUNDAMENTALES

Art. 1.- Ambito de este CAdigo.- Los preceptos de este Codigo regulan las relaciones
entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones
de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en convenios
internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especificos a las

que ellas se refieren.

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y

las leyes.

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos.- Los derechos del trabajador son irrenunciables.

Seré nula toda estipulacién en contrario.

Art. 7.- Aplicacion favorable al trabajador.- En caso de duda sobre el alcance de las
disposiciones legales, reglamentarias o contractuales en materia laboral, los
funcionarios judiciales y administrativos las aplicaran en el sentido més favorable a los

trabajadores.

Capitulo I11: De los efectos del contrato de trabajo

Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo. — todos los riesgos que provengan del
trabajo estan a cargo del empleador, si a consecuencia de ello el trabajador sufre dafio,
estara obligado a indemnizarlo de acuerdo a lo que sefiala este codigo, cuando tal

beneficio sea concedido por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Capitulo IX: De la terminacion del contrato de trabajo
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Art. 175.- de enfermedad no profesional del trabajador. — El empleador no puede
desahuciar ni despedir de manera intempestiva al colaborador en el tiempo que este
padezca de enfermedad no profesional que evite su capacidad de trabajar, siempre que

no exceda de un afo de duracion.

Art. 176.- Obligacion del trabajador que haya recuperado su salud. — el colaborador esta
en la obligacion de volver al trabajo en los siguientes 30 dias a la fecha en que ha
recuperado la salud y se encuentra en la capacidad de realizar sus labores a cargo. Si no
vuelve en este plazo, caducaria su derecho a exigir al empleador su reintegro al trabajo y
a que se le pague la indemnizacion establecida en el articulo 179 de este cddigo. No
tendra derecho a volver al trabajo ni reclamar su pago correspondiente si presto
servicios no ocasionales con otro empleador, durante el tiempo de su enfermedad no

profesional

Art. 177.- Obligacion del colaborador de comunicar su enfermedad. — El trabajador que
padezca de una enfermedad no profesional estd en la obligacion de comunicar esta
situacion, de forma escrita, al empleador y a la inspectoria de trabajo encargada, en los 3
primeros dias del padecimiento o enfermedad. Si no se cumple esta obligacion se asume

que no padece ninguna enfermedad

TITULO IV DE LOS RIESGOS DEL TRABAJO

Capitulo I: Determinacion de los riesgos y de la responsabilidad del empleador

Art. 347.- Riesgos del trabajo. - Riesgos del trabajo son las eventualidades que
puedan dafiar al empleado, con ocasion o por causa de su actividad. Para efectos de
responsabilidad perteneciente al empleador se consideran que las enfermedades

profesionales y los accidentes son riesgos del trabajo.
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ANEXO 10. Ley Organica de Salud

De acuerdo a lo establecido en la Ley Organica de Salud (2012), se define que la

presente investigacion se fundamenta por los siguientes articulos:
Capitulo I: Del derecho a la salud y proteccién

Art 1. La presente Ley tiene como finalidad regular las acciones que permitan
hacer efectivo el derecho universal a la salud consagrado en la Constitucion Politica de
la Republica y la ley, esta se rige por los principios de equidad, integralidad,
solidaridad, universalidad, irrenunciabilidad, indivisibilidad, participacion, pluralidad,

calidad y eficiencia

Art 2. Los Integrantes del Sistema Nacional de Salud para poder ejercer
actividades con respecto a la salud, deberéan sujetarse a las disposiciones que formen de

esta ley, los reglamentos, normas establecidas por la autoridad sanitaria nacional.
Capitulo V: Salud y Seguridad en el trabajo

Art 117. La autoridad sanitaria nacional, junto al Ministerio de Trabajo y
Empleo vy el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, instruira las leyes de salud y

seguridad en el trabajo y asi proteger la salud de todos en las empresas.

Art 118. Los empleadores protegeran la salud de los trabajadores,
abasteciéndolos con la informacién necesaria, equipos de proteccion, vestimenta acorde
a su actividad, proveer un ambiente seguro de trabajo, con el fin de evitar o disminuir lo

maximo riesgos, accidentes o enfermedades laborales.
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ANEXO 11. Reglamento sustitutivo para otorgar Permisos de Funcionamiento a
los Establecimientos sujetos a Vigilancia y Control Sanitario

2.1. REQUISITOS GENERALES PARA TODOS LOS ESTABLECIMIENTOS:

Toda persona natural o juridica, nacional o extranjera, para solicitar por primera vez el
Permiso de Funcionamiento del establecimiento deberd adjuntar escaneados en formato

PDF en el Sistema Informatico los siguientes requisitos:

1. Comprobante de pago cuando corresponda después de haber completado la solicitud
y adjuntar los requisitos solicitados. Los siguientes requisitos NO son necesarios
adjuntarlos porque seran verificados en linea con las instituciones pertinentes. 1.
Numero de Cédula de ciudadania o de identidad del propietario o representante legal del

establecimiento.

2. Numero de cédula y datos del responsable técnico de los establecimientos que lo

requieren.
3. Numero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC/RISE)

4. Categorizacion del Ministerio de Industrias y Productividad (ANEXO 1),
categorizacion otorgada por el Ministerio de Turismo (ANEXO 2). NOTA 1: para el
caso de extranjeros que no se encuentren registrados deberan acercarse a las oficinas de
la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria — ARCSA a nivel
nacional o enviar al correo soporte.permisos@controlsanitario.gob.ec adjuntado la
documentacién que lo habilita para su respectivo registro de su cédula de ciudadania,
identidad, carnet de refugiado o documento equivalente del propietario o representante
legal del establecimiento. NOTA 2: en caso que alguno de los requisitos mencionados
anteriormente no se encuentren registrados en el sistema, el usuario debera acercarse a
las oficinas de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria -
ARCSA a nivel nacional o enviar al correo soporte.permisos@controlsanitario.gob.ec la

documentacién que lo habilite.
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