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RESUMEN

La presente Tesis es una propuesta de Disefio del Sistema de Gestion de por Procesos para
Icopor de Sucre, con el proposito de que la organizacion tenga una base solida para que
posteriormente pueda implementar el Sistema de Gestion por Procesos en su Planta de
Produccion.

Se propone el disefio de un Sistema de Gestion basado en Procesos, con el objetivo de que
Icopor de Sucre, obtenga todos los beneficios que un sistema de esas caracteristicas ofrece a
la organizacion que lo implementa a través de la organizacion y estandarizacion de las
actividades que influyen en la produccion y comercializacion de casetones de Icopor y asi
poder introducirse en el mundo globalizado, que cada dia obliga a las organizaciones a la
actualizacion y mejora continua, para volverse competitivas.

Ademas se decidid incluir el disefio de la planeacion estratégica de la empresa, ya que de esta
forma la alta direccion podréa tener una vision clara de hacia donde quieren llegar, y cuéles
son los objetivos y metas que deben alcanzar.

Palabras Claves: Planeacion Estratégica, Procesos, Sistemas de Gestion, Procedimientos,
Caracterizacion, Indicadores de Gestion, Mapa de Procesos, Analisis DOFA, Ciclo Deming.
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ABSTRACT

This thesis is a proposed design for System Management Processes Icopor of Sucre, in order
that the organization has a strong foundation so that later can implement the Process
Management System in Plant Production.

We propose the design of a management system based on processes, with the aim that Icopor
of Sucre, get all the benefits that such a system offers features that implements the
organization through the organization and standardization activities influence the production
and marketing of styrofoam coffers so they can enter the globalized world, every day
requires organizations to continuously updated and improved to become competitive.

It also decided to include the design of the company's strategic planning, as this forms the top
management may have a clear vision of where they want to go, and what are the objectives
and goals to be achieved.

Keywords:  Strategic Planning, Processes, Management Systems, Procedures,
Characterizations, Management Indicators, Process Map, DOFA Analysis, Deming Cycle.
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INTRODUCCION

Desde algunos afios atrds las organizaciones se han venido enfrentando a entornos
altamente competitivos y globalizados; entornos que han forzado a las organizaciones a alcanzar
excelentes resultados empresariales que contribuyan al éxito de estds, y que garanticen su
posicionamiento Yy diferenciacion de entre las deméas organizaciones, no solo del mercado local

sino también del mercado nacional e internacional.

Con el fin de garantizar resultados mas eficaces a nivel de produccion, gestion de talento
humano, satisfaccion del cliente y rentabilidad, las empresas necesitan gestionar de manera
adecuada sus recursos y procesos, con el fin de orientarlos hacia la consecucion de los objetivos
y metas trazadas por la organizacion; esto ha creado la necesidad de acoger metodos que

contribuyan a establecer su sistema de gestion.

Hay que destacar que la gestion derivada de un sistema por procesos ayuda a una
compafiia a implementar metodologias, gestionar los recursos y tener un mejor control de los
procesos productivos; que le permitan de una u otra forma a la empresa obtener una gestion
alineada con los objetivos corporativos establecidos y por consiguiente la obtencién de esos

buenos resultados.

El trabajo investigativo busca que la Empresa Icopor de Sucre, por las causas antes
mencionadas, disefie un sistema de gestion basado en procesos, debido a que carece de una

técnica de trabajo organizado.
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Asi mismo la empresa Icopor de Sucre, se ha visto en la necesidad de competir en el
mercado regional en la produccién y comercializacion de ldminas de Icopor, lo que aumenta la

urgencia de emplear un sistema de gestion por procesos y su aporte al aumento de los ingresos.
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1. TITULO

Disefio de un Sistema de Gestion basado en Procesos en la Empresa Icopor de Sucre ubicada en
la ciudad de Sincelejo
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Descripcion del problema

Hoy en dia las organizaciones tienen un gran compromiso y este es conseguir que
funcionen eficientemente logrando resultados que contribuyan al desarrollo propio vy al del pais.
Para eso, es necesario que la organizacion produzca bienes o servicios que permitan satisfacer a

una comunidad con precios asequibles para el mercado al cual va dirigido.

En un mundo tan globalizado donde la competitividad juega un papel relevante, las
organizaciones en su mayoria se encuentran preocupadas dadas las condiciones actuales por las
que atraviesa la economia nacional. Existe una necesidad de salir al mercado con productos o
servicios altamente competitivos que sean elaborados con una alta eficiencia y con una adecuada

optimizacion de los recursos organizacionales.

La competitividad conlleva a las organizaciones a generar productos y servicios de
optima calidad, es por este motivo que existe una fuerte tendencia a implementar en las
organizaciones Sistemas de Gestion que contribuyan a mejorar la calidad de los productos o
servicios que estas ofrecen. Podemos decir entonces que hay un interés creciente por la calidad,
el cual se estd presentando como un componente necesario para el funcionamiento de las
organizaciones. La importancia de implementar un sistema de gestion basado en procesos,
radica, en que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacién, una serie de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del
producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad,
lo cual da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de

ventas planificado por la organizacion.
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Icopor de sucre es una empresa ubicada en la ciudad de Sincelejo, dedicada a la
produccion y comercializacion de Casetones de Icopor. Para el desarrollo de esta actividad
cuenta con la maquinaria e instalaciones adecuadas, sin embargo la empresa no posee una
estructura organizacional definida, careciendo de la identificacion de procesos que permitan la
optimizacién de actividades, ademéas de una planeacion estratégica que les ayude a mantenerse

en el mercado a largo plazo y lograr un posicionamiento a nivel local y regional.

Por las razones mencionadas con anterioridad se decide disefiar un Sistema de Gestion
Administrativo basado en Procesos, que le permita a Icopor de sucre disefiar, organizar,
estandarizar, modelar, y optimizar de forma continua las actividades que influyen en la
produccién y comercializacion de sus productos, para lograr la satisfaccion de los clientes,
Mejorar el ambiente laboral, aportar competitividad y aumentar las oportunidades de venta.

Por otra parte el disefio de la planeacion estratégica es primordial para la proyeccion de la
empresa, ya que de esta forma la alta direccion podra tener una vision clara de hacia donde

quieren llegar, y cuales son los objetivos y metas que deben alcanzar.

2.2 Formulacién del problema

¢Coémo se puede mejorar el desempefio productivo de la empresa Icopor de Sucre, por

medio del enfoque basado en procesos?
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestidn basado en Procesos en la empresa Icopor de Sucre, como

herramienta de direccion que facilite y mejore la gestion administrativa de la organizacion.

3.2. Objetivos especificos

% Establecer el direccionamiento estratégico a través de la construccion de los objetivos
globales, la vision y la mision de la organizacion, con el fin de orientarla hacia el mercado y

al futuro para garantizar su supervivencia en el largo plazo.

% ldentificar las actividades que se desarrollan dentro de la organizacion y la interrelacion que
existe entre ellas, mediante un analisis detallado, con el fin de determinar los procesos que

generen valor.

R/

% Establecer los procesos anteriormente identificados mediante la caracterizacion de estos, con

el fin de que las tareas se hagan de manera estandarizada.

>

K/
*

Establecer los procedimientos de cada uno de los procesos empleando parametros de la

D)

norma 1SO 9001:2008, facilitando de esta manera la obtencidn de resultados del desempefio

y eficacia de los mismos.
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+ Disefiar una herramienta de seguimiento y medicion de los procesos, con el fin de monitorear

y verificar el desempefio y resultado de los diferentes procesos.

% Elaborar un plan de implementacion por medio de la utilizacion del ciclo de calidad de
Deming (PHVA), con el fin de que la organizacién mejore continuamente la eficacia y

eficiencia de los procesos establecidos.
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4. JUSTIFICACION

La creciente competitividad que vienen afrontando las empresas alrededor del mundo en

las dltimas décadas, ha generado diversas reacciones en las organizaciones.

Si bien es cierto que muchas empresas han optado por cambiar su esguema
organizacional y adoptar nuevas estrategias y técnicas de produccion de bienes y servicios mas
eficientes, también lo es el hecho de que muchas empresas les ha costado trabajo romper los
paradigmas de competencia y de la antigua administracion, trayendo como resultado el descenso

y posterior cierre de la misma.

A lo largo de este proceso de adaptacion las empresas comienzan a enfrentar nuevos retos
que les hacen replantearse y revisar aspectos esenciales en sus estructuras, con el fin de adecuar
las nuevas condiciones cambiantes; ya no para asegurar el éxito, sino para permitirles al menos
adquirir elementos que las fortalezcan y les proporcionen las caracteristicas minimas para

sobrevivir a los embates actuales.

Hoy en dia las empresas han venido implementando diferentes estrategias, herramientas y
métodos que les permiten disminuir costos, mejorar la calidad de los productos y/o servicios y
aumentar su participacion en el mercado, como son las normas técnicas colombianas 1ISO 9001,
14001 y las OSHAS 18001, cada una orientada a la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad

Industrial respectivamente.

Cada dia, son mas las empresas que deciden poner en practica los requisitos de las

normas y someterse al proceso de certificacion de la organizacion, debido al aumento de la
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productividad, altos niveles de satisfaccion del cliente, disminucion de costos, mejora consistente
del producto y/o servicio, siendo estos elementos claves para conseguir ser competitivos en el

mercado.

Cabe destacar que cada una de las normas ISO se fundamentan en uno de los ocho
principios de la Gestién de la Calidad denominado Enfoque por Procesos, el cual plantea que un
“resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso”.

El trabajo investigativo busca que la Empresa Icopor de Sucre., identifique y ponga en

practica la metodologia de la Gestion por Procesos.

Debido a la necesidad de competir en el mercado regional en la produccion y
comercializacion de laminas de Icopor, esto hace mucho mas necesario adquirir los
conocimientos relacionados a la administracion por procesos para ponerlos en practica y sacar

provecho de su influencia en el incremento de la competitividad.

La metodologia basada en procesos comienza reconociendo la importancia del trabajo
que cada elemento de la compafiia realiza, porque todo lo que hagamos produce un resultado. Si
estd forma de trabajo es apropiada o acogida por todas las areas, las cuales facilitaran el flujo de
la informacion para que las actividades diarias se ejecuten, se puede afirmar que ya se estaria

aplicando la gestion por procesos.

La empresa debe ver estos fundamentos como parte integral de si misma, reconociendo
que necesita el aporte cognitivo, la experiencia y el compromiso de todos sus empleados, para
llevar a cabo todas las tareas enfocandolas hacia la mejora continua para conseguir el éxito de la

organizacion
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5. ALCANCESY LIMITACIONES

5.1. Alcances

El alcance del trabajo a desarrollar ha sido el Disefio de un sistema de gestion por

procesos bajo la descripcidn de lo establecido en la Norma 1SO 9001:2008.

5.2. Limitaciones

% Los obstaculos que se pueden presentar pueden giran en torno a la poca colaboracion por
parte de los empleados de la empresa al momento de solicitar la informacion concerniente a

la organizacion de esta.

>

% Desconocimiento de las técnicas de investigacion, causado por la poca practica en el

quehacer investigativo.

¢+ Escasa informacion bibliografica en las bibliotecas de la ciudad.
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6. MARCO TEORICO

6.1. Marco contextual

Sincelejo es la capital del departamento de Sucre, fundada el 04 de octubre de 1535 por
Antonio De la Torre y Miranda. Ubicada al noreste de Colombia, 9° 18’ latitud norte, 75° 23>
longitud oeste del meridiano de Greenwich, con una extension 28.410.31 Has y una altura de 213
sobre el nivel del mar. Corresponde a una zona de bosque seco tropical y su paisaje caracteristico
es la montafia. El predominio de niebla es comdn en los bosques de ladera durante las primeras
horas de la mafana y al atardecer. La accion de los vientos alisios durante la estacion seca
influye en la regulacion de la temperatura, la humedad relativa y las precipitaciones. Sincelejo se
caracteriza por presentar una precipitacion promedio de 500 a 1200 milimetros anuales,
catalogandola bajo un tipo de clima calido seco. Sus suelos estan constituidos morfoldégicamente
por superficies de relieve irregular y complejo, con pendiente variable y altitudes que van desde
los 50 a los 260 metros. Posee una temperatura media anual cercana a los 27.15°C + 0,4; con una
minima promedio anual de 19,7°C y una maxima de 35,3°C. Se aprecia un mayor rango durante
el verano donde hay marcados efectos ocasionados por bajas temperaturas en la madrugada y
fuertes calores en las horas de la tarde. Con la llegada de las lluvias tiende a estabilizarse, con

menos variaciones y una ligera disminucion general, con el aumento de la humedad relativa.

Economia

Las principales actividades econdmicas del municipio de Sincelejo se centran en la
economia regional aunque tienen una permanente conexién con el mercado nacional y giran
alrededor de la ganaderia, el comercio y la agricultura. Por la excelente calidad de su ganado

vacuno de alta seleccion, Sincelejo ha sido llamada la “Capital Cebuista de Colombia”; cuenta
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con una magnifica cria, levante y ceba de animales de excelentes condiciones para el consumo en
los mercados regionales; la lecheria, en menor escala, es también importante dentro del primero

de los renglones econdmicos del municipio.

El comercio, muy recurrente en su historia, se ha transformado en una actividad
dominante hasta convertirse en un nucleo de la actividad econdmica regional. Las principales
cadenas de almacenes han colocado sedes en sitios estratégicamente selectos para albergar
compradores de 7 municipios circunvecinos, lo que constituye el acontecimiento histérico-
economico mas importante en los ultimos 40 afos. Los servicios, especialmente los
gubernamentales, por ser Sincelejo la capital administrativa del departamento de Sucre, son
claves como complemento de las actividades primordiales del sector agropecuario y comercial.
La agricultura, basada en la pequefia produccion, tiene la virtud de implantar bajos precios en los
comestibles de uso popular, aunque comparada con la ganaderia y el comercio es apenas una

actividad econdmica secundaria, se destaca la produccion de maiz, yuca, fiame y platano.

La industria que apenas empieza a despertar en la ciudad, cuenta con algunas factorias de
productos alimenticios, confecciones, calzado y procesamiento de maderas especialmente; se
destaca la gran vocacion micro empresarial del municipio que se convierte en la perspectiva

futura mas promisoria del municipio en el corto y mediano plazo.

En sintesis, la economia de Sincelejo esta sustentada en el comercio y la oferta de
servicios de bancos, almacenes de cadena, clinicas, restaurantes, estaciones de servicio,
telecomunicaciones fijas y moviles, transporte terrestre y aéreo, automoviles, talleres. De
acuerdo con un altimo censo de Industria y Comercio, son cerca de 3 mil establecimientos de

toda indole los que funcionan en la capital.
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6.2. Bases tedricas

6.2.1.  Poliestireno expandible

El Poliestireno se designa con las siglas PS., estructuralmente, es una cadena larga de
carbono e hidrégeno, con un grupo fenilo unido cada dos atomos de carbono. Es producido por
una polimerizacion vinilica de radicales libres a partir del mondmero de estireno. A temperatura
ambiente, el poliestireno es un solido termoplastico que puede ser derretido a altas temperaturas
para moldearlo por extrusion y después resolidificarlo. EI monomero utilizado como base en la

obtencion del poliestireno es el estireno (vinilbenceno). La formula del poliestireno es:

~FCH,~CH-}-

Figura N° 1. http://www.quiminet.com/articulos/todo-sobre-el-poliestireno-3337.htm

6.2.1.1. Historia del poliestireno expandible

El poliestireno fue obtenido por primera vez en Alemania por la Farbenindustrie A. G.
(hoy BASF), en el afio 1930. En ese mismo afio la empresa inicia la produccion industrial de
poliestireno instalando una planta para producir 100 ton/afio. El primer poliestireno de uso
general se introdujo comercialmente en los Estados Unidos en el afio 1938 y el primero de alto

impacto en el afio 1948.
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Durante la 2da Guerra Mundial se realizaron injertos de estireno en polibutadieno
obteniéndose un hule sintético para sustituir al caucho natural debido a su escasez. Partiendo de
esto, se obtuvo un poliestireno con mayor resistencia al impacto. En 1948, las mezclas de
copolimeros de estireno/acrilonitrilo con acrilonitrilo/butadieno generaron como resultado el
ABS.

El desarrollo del poliestireno ha formado un grupo de plasticos denominados “Familia de
Polimeros de Estireno”, identificados por incluir la estructura del estireno en su composicion.
Los polimeros de estireno son de gran relevancia en el mercado, ocupan el quinto lugar del
consumo, después del polietileno, polipropileno, polietilentereftalato y policloruro de vinilo, esto
es gracias a una abundante variedad de aplicaciones por facilidad en moldeo y propiedades.

6.2.1.2. Tipos de poliestireno expandible

Debido a las diferentes propiedades que presentan los poliestirenos y que permiten la
produccién de diversidad de articulos para varios usos, se distinguen dos tipos basicos de resinas

de poliestireno.

% Poliestireno de uso general o Poliestireno cristal (GPPS):

El poliestireno de uso general o cristal se puede obtener por medio de tres
procesos: polimerizaciébn en masa, suspension y solucion. EI mas utilizado es la
polimerizaciébn en masa ya que presenta una aparente simplicidad y proporciona un

polimero de alta calidad. A partir de este polimero se obtienen otras variedades de
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poliestireno, como el expansible, que es obtenido por polimerizacion en suspension del
estireno en presencia de agentes soplantes y a partir de él se obtienen las espumas

aislantes.

Poliestireno de alto impacto (HIPS):

El poliestireno de alto impacto, es un poliestireno modificado con un elastémero,
generalmente butadieno. Este se puede obtener por reaccion o mezcla fisica entre
poliestireno y polibutadieno. Es mas fuerte, no quebradizo y capaz de soportar impactos
mas violentos sin romperse. EIl grado de resistencia al impacto esta en funcion del
contenido de polibutadieno. Puede ser procesado por los métodos de inyeccion, soplado y

termoformado.

6.2.1.3. Caracteristicas generales

Dentro de las propiedades que presentan estos compuestos, se encuentran:

Color transparente (solo el GPPS, el HIPS es blancuzco opaco)

Baja resistencia al impacto (aunque algunos grados de HIPS llamados SHIPS alcanzan

resistencias al impacto que les hace competitivos con resinas de ingenieria para partes

gue no demandan demasiadas propiedades de resistencia)

Muy baja elongacion
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< Buen brillo

% Liviano

< Puede ser procesado en un amplio rango de temperaturas

<% Elevada fuerza de tension

< Resistente a quimicos inorganicos y al agua

< Soluble en hidrocarburos aromaticos y purificados

< Propiedades eléctricas sobresalientes

< Densidad 1050 kg/m 3

< Conductividad eléctrica (o ) 10-16 S/m

< Conductividad térmica 0.08 W/(m-K)

6.2.1.4. Proceso de produccion

El proceso mediante el cual se produce el poliestireno es la polimerizacion, consiste en la

union de muchas moléculas pequefias para lograr moléculas muy grandes.

A escala industrial, el poliestireno se prepara calentando el etilbenceno (C8H10) en
presencia de un catalizador para dar lugar al estireno (C8H8). La polimerizacion del estireno

requiere la presencia de una pequefia cantidad de un iniciador, entre los que se encuentran los
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peroxidos, que opera rompiendose para generar un radical libre. Este se une a una molécula de
mondmero, formando asi otro radical libre méas grande, que a su vez se une a otra molécula de
monomero Yy asi sucesivamente. Finalmente se termina la cadena por reacciones tales como la

union de dos radicales.

Los procesos de pre polimerizacion y polimerizacion son iniciados en un tanque de
polimerizacion con un agitador, se alimenta el monémero de estireno y los aditivos quimicos, la
reaccion inicia cuando aproximadamente el 90% del compuesto es convertido en solucion. La
solucion, conteniendo el polimero, es bombeada hacia un desvolatizador, donde los residuos del
monOmero de estireno que no reaccionaron son vaporizados, condensados y reciclados
continuamente tras la primera etapa de polimerizacion. El poliestireno fundido fluye del
alimentador de base conica del desvolatizador dentro de un moldeador que da forma, refrigera,
seca Yy filtra el poliestireno en forma de pildoras o comprimidos. Luego, los comprimidos de

poliestireno son transportados a los depositos de almacenamiento.

6.2.1.5. Procesos empleados para transformar el poliestireno

El poliestireno puede transformarse mediante los siguientes procesos:

¢+ Extrusion: Este proceso ha tenido un enorme desarrollo por la elevada produccion de
lamina para termoformar. EIl polimero es calentado y empujado por un tornillo sin fin y
pasa a través de un orificio con forma definida (dado) de acuerdo a la forma deseada. Se

producen por extrusién, tuberias, ldAminas, perfiles, vigas y materiales similares.

% Inyeccidn: El Poliestireno ha tenido un gran desarrollo en este tipo de proceso, con los

grados de alto flujo que favorecen la elevada productividad de las empresas
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transformadoras obteniendo una cantidad mayor de produccion en un mismo tiempo. El
polimero se funde con calor y friccion (a través de un tornillo sinfin) y se inyecta en un
molde frio donde el plastico solidifica adoptando la forma del molde. Este método se usa
para fabricar objetos como boligrafos, utensilios de cocina, juguetes, etc.

% Termoformado: Este proceso tiene gran aceptacion principalmente en el sector de
envase de alimentos, médico y promocional. Siendo favorecidos por la elevada
productividad que se llega a obtener con resinas como el Poliestireno. Consiste en partir
de una lamina que se coloca por encima o por debajo de un molde (a veces se usa un
molde macho y otro hembra y la lamina se coloca en medio de ambos). Se aplica calor
para que la lamina se reblandezca y una vez que esto sucede, se empuja el molde hacia la
lamina para que tome la forma de éste. Alternativamente se aplica presion positiva o

vacio para que la ldmina se adose al molde y adquiera su forma.

6.2.1.6. Aplicaciones del Poliestireno expandible

Segun el método de fabricacion seran las aplicaciones del Poliestireno, por ejemplo:

Extrusion y termo
Modelo por inyeccion Extrusion
formado
% Juguetes
%+ Carcasas de radios, televisores, impresorasy | < Peliculas « Interiores de
otro equipo de oficina que no requiere protectoras frigorificos
especial resistencia al impacto % Perfiles “ Equipajes
+ Partes automotrices que no estan en contacto plasticos en «» Embalajes
con el motor y no requieren mucha general alimentarios
resistencia a esfuerzo ++ Difusores de “ Platos y vasos
% Instrumental médico luz desechables
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% Tapas transparentes de botellas que no % Lé&mina % Anuncios en tiendas
requieren flexibilidad plastica y comercios
% Contenedores transparentes transparente pequefios

% Cajas para Discos Compactos
% Cubiertos desechables

Tabla N° 1. Aplicaciones del Poliestireno Expandible

En términos generales el GPPS es apropiado para aplicaciones finales que requieren
principalmente alta rigidez, buena elongacion y estabilidad dimensional con excelente
transparencia. Si se requiere mayor resistencia al impacto y la transparencia no es indispensable,
el HIPS es una muy buena opcién. Entre estas aplicaciones se encuentran los articulos para
empaque, vasos, platos y cubiertos desechables, televisores, computadoras, muebles, sanitarios,

etc.

Ademas de estas aplicaciones, el poliestireno tambien se puede impregnar de un agente
espumante dando origen al poliestireno expandido (EPS) que se usa para fabricar vasos y platos
térmicos, partes rigidas, ligeras y flexibles que se usan para proteger bienes al embalarlos,
laminas ligeras y rigidas que se arman con varilla para construccion, etc.

6.2.2. Poliestireno expandido - eps Icopor

Poliestireno Expandido — EPS -, mejor conocido en Colombia como “Icopor”, es un
material plastico formado por una espuma rigida de estructura celular cerrada, caracterizado por
su ligereza y versatilidad. La materia prima para obtener Icopor es el Poliestireno expandible, el
cual se obtiene de la polimerizacion del estireno.

Icopor es un material ampliamente utilizado a nivel mundial en un gran nimero de aplicaciones

en la industria y en la construccion gracias a sus propiedades y cualidades, tales como su
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resistencia mecénica, su capacidad de aislamiento, sus propiedades bioldgicas y su ligereza. Es

un producto reciclable, ecologico y respetuoso con el medio ambiente.

6.2.2.1. Caracteristicas y cualidades

a. Ligereza: EI EPS — Icopor es una espuma rigida con una estructura alveolar formada por
millones de celdas microscopicas que contienen aire en su interior. Cada cm3 de EPS esta
formado por entre 3 a 6 millones de estas celdillas; de esta manera, cerca del 98% de su
volumen es aire. Por esta razon, Icopor es un material completamente liviano, facil de

almacenar, de manipular y de transportar.

b. Elevada capacidad de aislamiento térmico: EI EPS — icopor esta conformado por aire en
un 98% de su volumen, y en un 2,5% por materia solida. Teniendo en cuenta que el aire
en reposo es el mejor aislante térmico conocido, los productos de EPS son excelentes
aislantes térmicos, tanto frente al calor como frente al frio. Muchas de las aplicaciones

del EPS en la construccidn estan relacionadas directamente con esta propiedad.

c. Resistencia mecénica: Los productos de EPS — icopor presentan una excelente capacidad
de resistencia a la flexion, a la traccion, a la compresion y al esfuerzo cortante, ademas de
la capacidad de absorcion de impactos. Esto convierte al EPS en un material idoneo para

el embalaje de productos fragiles y delicados.

d. Resistencia a la humedad: Gracias a su estructura celular cerrada, la absorcién de agua en
el EPS es minima. Segun ensayos realizados, al estar el EPS sumergido en agua durante

28 dias, su volumen aumenta tan solo entre un 1% y un 3%.
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e. Resistencia bioldgica: EI EPS es un material inerte y estable. Es imputrescible, no
enmohece ni se descompone. No constituye sustento de insectos ni roedores y no es apto
para la proliferacion de hongos ni bacterias. Esta propiedad convierte al EPS en un
material apropiado para el embalaje de alimentos.

f. Versatilidad en sus aplicaciones: Mediante procesos de moldeado y corte es posible
obtener productos de Icopor de diferentes formas y tamafios. De hecho, es uno de los
pocos materiales utilizados habitualmente en la construccién que tienen un alto grado de

compatibilidad con el resto de los materiales.

g. Higiene y seguridad fitosanitaria: El EPS puede ser utilizado en contacto directo con los
alimentos, debido a que cumple con las disposiciones vigentes en materia ambiental y
fitosanitaria. De hecho, los envases y embalajes de EPS para alimentos gozan de

aceptacion a nivel mundial.

6.2.2.2. Informacion ambiental

ElI EPS — Icopor puede ser considerado como un material limpio y amigable con el medio
ambiente gracias a sus propiedades quimicas y bioldgicas, a las caracteristicas de su proceso de
fabricacion, y a las multiples opciones existentes para su disposicion final, entre otros. Esto le
permite ser aceptado a nivel mundial para un gran nimero de aplicaciones en la industria y la

construccion, cumpliendo con exigentes regulaciones fitosanitarias y ambientales.

A continuacion se exponen algunas razones que convierten al Icopor en un material seguro y

respetuoso con el medio ambiente:
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1.

El Icopor es un material totalmente reciclable y reutilizable. Existen diferentes
alternativas para el aprovechamiento de los residuos de este material, tales como: o Re
incorporaracion al proceso productivo para la fabricacion de nuevos articulos. Los
sobrantes de Icopor pueden molerse o triturarse para ser utilizados en la produccién de
nuevas piezas. o Utilizacion como aligerante de hormigon. o Mezcla con el terreno como
agente acondicionador para mejorar la circulacién de aire y el drenaje. o Produccion de
granza de EPS: Mediante procesos de fundicion o sinterizado es posible obtener trozos de
poliestireno compacto o PS a partir de residuos de EPS. EI PS puede molerse y mezclarse
con otros poliestirenos para ser usado en la fabricacion de piezas plasticas por procesos

de inyeccion.

El Icopor no tiene ningun efecto sobre la degradacion de la capa de ozono, debido a que
no contiene ni utiliza en sus procesos de fabricacion ningin gas de la familia de los
clorofluorocarburos (CFC’s), hidroclorofluorocarburos (HCFC’s), ni otros compuestos

organoclorados similares.

El Icopor es un material inerte y estable. No se descompone, no es toxico, no genera
hongos ni bacterias y tampoco emite sustancias hidrosolubles. De esta manera, no es una

fuente de contaminacion del agua.

La fabricacion y utilizacién del Icopor no representa ningln riesgo para la salud de las
personas ni para el medio ambiente, ya que no despide sustancias toxicas ni nocivas. No

se conocen efectos nocivos para la salud.

El proceso de fabricacion del Icopor utiliza de forma eficiente los recursos naturales;
consume poca energia, no genera residuos y no constituye riesgos para la salud de las

personas ni para el medio ambiente.
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6. El Icopor — EPS puede es un material limpio, cumpliendo con las normas sanitarias a
nivel internacional, por lo que los embalajes de este material pueden estar en contacto
directo con alimentos. Debido a su bajo peso, los embalajes de este material permiten
ahorros de combustible en el transporte, contribuyendo a disminuir las emisiones de

carbono.

7. Debido a que el Icopor— EPS es un excelente aislante térmico. Al utilizarse esta
aplicacion en la construccién, se genera un ahorro de la energia que se utiliza en la
climatizacion de edificios y se reducen las emisiones contaminantes de dioxido de

carbono que causan el calentamiento global.

8. En caso de que sea dispuesto en rellenos sanitarios, el Icopor no representa ningun riesgo
ambiental, debido a que este material no desprende ninguna sustancia dafiina para el aire,
el agua o el suelo ni para la salud de las personas. De esta manera, su disposicion es
totalmente segura. De hecho, el EPS se considera un material totalmente inofensivo para

el medio ambiente, por ser estable y no sufrir degradacion.

6.2.2.3. Propiedades fisicas

%+ Baja densidad, en comparacidn con otros materiales de aligeramiento.

% Resistencia mecéanica: a la compresion, flexion, traccion y cizallamiento o esfuerzo

cortante.

« Estabilidad dimensional.
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Excelente capacidad de aislamiento térmico frente al calor y al frio, gracias a la estructura
del material, consistente en aire ocluido dentro de una estructura celular conformada por

el poliestireno. Aproximadamente el 98% del volumen del material es aire.
% Material no higroscépico. Sin embargo, al contacto directo con el agua puede absorber

humedad. Sumergiendo el material completamente en agua, los niveles de absorcion

después de 28 dias oscilan entre el 1% y el 3% en volumen.

% Bajo la accion prolongada de la luz UV, la superficie del EPS puede tornarse amarillenta

y fragil.

% En cuanto al efecto de la temperatura, el EPS mantiene las dimensiones estables hasta los

85°C. No se produce descomposicion ni formacion de gases nocivos.

6.2.3.  Proceso productivo de casetones de Icopor

12 etapa: pre expansion

Maquina Utilizada: Pre Expansora

El Poliestireno Expandible, en forma de granos, se calienta en pre expansores con vapor
de agua a temperaturas situadas entre 80 y 110°C aproximadamente, haciendo que el volumen
aumente hasta 50 veces el volumen original. Durante esta etapa los granos son agitados

continuamente.

Luego de la Pre expansion, los granos expandidos son enfriados y secados antes de que

sean transportados a las tolvas.
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22 etapa: reposo intermedio y estabilizacion.

Maquina Utilizada: Tolvas

Durante la segunda etapa del proceso, los granos pre expandidos, conteniendo 90% de
aire, son estabilizados durante 24 horas.

Al enfriarse las particulas recién expandidas, en la primera etapa, se crea un vacio interior
que es preciso compensar con la penetracion de aire por difusion. De este modo las perlas
alcanzan una mayor estabilidad mecénica y mejoran su capacidad de expansion, lo que resulta
ventajoso para la siguiente etapa de transformacion. Este proceso se desarrolla durante el reposo

intermedio del material pre expandido en tolvas. Al mismo tiempo se secan las perlas.

32 etapa: Compactacion y moldeo final.

Maquina Utilizada: Compactadora 6 Bloquera

En esta etapa las perlas pres expandidos y estabilizados se transportan a una

Compactadora donde nuevamente se les comunica vapor de agua y las perlas se sueldan entre si.

En esta operacion, las perlas pre expandidas se evacuan en un molde agujereado en el
fondo, la parte superior y los laterales, con el fin de que pueda circular el vapor. Las perlas se
ablandan, el Pentano se volatiliza y el vapor entra de nuevo en las cavidades. En consecuencia,
las perlas se expanden y, como estan comprimidas en el interior del volumen fijo del molde, se
empaquetan formando un bloque sélido, cuya densidad viene determinada en gran parte por el
alcance de la expansion en la etapa inicial de pre expansion. Luego de esto el bloque debe

dejarse en reposo de 24 a 72 horas para evitar que se darfie al cortarlo.
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4%Etapa: Laminado

Maquina utilizada: Laminadora

Finalmente el bloque es llevado a la laminadora para ser cortados en forma de laminas de
diferentes espesores segun las exigencias de los clientes. El corte se lleva a cabo por medio de
alambres de acero niquelado calientes.

6.2.4. Planeacion estratégica

6.2.4.1. Concepto de estrategia

“El conjunto de acciones que deberan ser desarrolladas para lograr los objetivos
estratégicos, lo que implica definir y priorizar los problemas a resolver, plantear las soluciones,
determinar los responsables para realizarlas, asignar recursos para llevarlas a cabo y establecer la

forma de medir avances, detectar desviaciones y realizar las correcciones” (Del campo, 2004, p.

14).

6.2.4.2. Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es una herramienta que utilizan las organizaciones para
maximizar sus recursos a largo plazo, y para llevarla a cabo se describiran los recursos con los

cuales se desea contribuir al logro de los objetivos y el cumplimiento de una visién empresarial.
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Para la construccion y disefio de la planeacidn estratégica la organizacion debe tener en cuenta

algunos aspectos a saber:

6.2.4.3. Mision

Cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su vision, la filosofia de
sus duefios, los colaboradores y los grupos con los que interact(ia en el mercado son para todas
diferentes. Esta diferencia se refleja precisamente en la definicion de la mision la cual

operacionaliza la vision.

La mision es, entonces la razon de ser de la organizacion que define el quehacer de la
misma, comprende la formulacién de los propdésitos que la distingue de otros negocios en cuanto
al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta

el logro de estos propdsitos.

6.2.4.4. \Vision

Por su parte Amaya (2010) destaca “La visidn corporativa es un conjunto de ideas
generales, Algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa
es y quiere ser en el futuro. La vision no se expresa en términos numéricos, la define la alta
direccion de la compafiia. Debe ser amplia e inspiradora. Conocida por todos e integrar al equipo

gerencial a su alrededor.

La vision sefiala rumbo, da direccién, es la cadena o el lazo que une en las empresas el

presente con el futuro.
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Como lo muestra el modelo MIVEYDOAS la vision define lo que serd la organizacion en
un futuro. Mas especificamente en un horizonte de tiempo de largo plazo de 3, 4, 5 0 mas afios

dependiendo del tipo de organizacion.

La vision de una compafiia sirve de guia en la formulacion de las estrategias, a la vez que
le proporciona un alcance a la organizacion. Esta vision debe reflejarse en la mision. Los
objetivos y las estrategias de la institucion y se hace tangible cuando se materializa en proyectos
y metas especificas, cuyos resultados deben ser medibles mediante un bien definido sistemas de
indicadores de gestion (p.14).

6.2.4.5. Objetivos estratégicos

“Pueden, asimismo, ser denominados objetivos generales. Son aquellos que se pretenden
lograr a largo plazo. Pueden ser especificos con respecto al resultado a alcanzar y no requiere
recurrir al detalle. Basta y sobra con especificar el resultado perseguido y la fecha limite
destinada a ella. En su gestion intervienen varias personas y areas funcionales y dependen

directamente de la alta direccion” (Mantilla, 2011, p. 141).

6.2.4.6. Principios corporativos

Para realizar un proceso de planeacion estratégica de una organizacion se debe iniciar por
la identificacion y definicién de los principios corporativos.
“Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas, que regulan la vida

de una organizacion. Ellos definen aspectos que son importantes para la organizacion y que
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deben ser compartidos por todos Por tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte
de la cultura organizacional” (Amaya, 2010, p.15).

6.2.4.7. Analisis Dofa

Una de las herramientas para el reconocimiento y planeacion dentro una organizacion, es
el analisis DOFA, dado que esto conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO,
FA, Y DA; representando cada letra los siguientes aspectos: A: amenazas, O: oportunidades, F:
fortalezas, D: debilidades. Dichos aspectos hace parte de un andlisis interno y externo de cada

uno de los factores que inquietan de manera directa e indirecta el desarrollo de una empresa.

F « Las cosas que la organizacion hace
bien
B + Las cosos que la organizacion no

hace bien
AL

Figura N° 2. Fuente: Analisis DOFA, (L6pez, 2007, p. 32)

» Condiciones en el ambiente externo
que favorecen las fortalezas

Seguidamente se daran a conocer los conceptos y partes fundamentales de los aspectos

que conforman el analisis DOFA segun Lopez, (2007):
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% Debilidades: es una posicion desfavorable que tiene la organizacion con respecto a
algunos de sus elementos y que la ubica en condiciones de no poder responder
eficazmente a las oportunidades y amenazas del entorno.

Las fortalezas y debilidades internas se refieren entre otras a: costos de produccion,
habilidades de marketing, competencias del talento humano, recursos financieros,

imagen de la organizacion.

% Oportunidades: es una situacion favorable, actual o futura, que ofrece el ambiente a la
organizacion, cuyo aprovechamiento adecuado u oportunidad mejoraria su posicion de
competencia.

Las oportunidades y amenazas externas del orden: social, demografico, politico,
econdmico, tecnoldgico, legal, y de competitividad. Se deben tener en cuenta aspectos del

sector:

Tamafio y segmentacion.
Crecimiento y madurez.
Establecimiento de practicas.

Nichos de mercado.

AN N NN

Dimension internacional.

Se deben analizar también los cambios de mercado: los clientes, los canales de
distribucién, los factores politicos sociales y demograficos. En cuanto a los competidores:
identificarlos, saber su capacidad, sus planes la capacidad de compartir mercado. Y en cuanto a
tecnologia: nuevos materiales y nuevos procesos, nuevos productos y nuevas aplicaciones,

subutilizacion y sobreutilizacion de los recursos.
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Fortalezas: es una posicion favorable que posee la organizacion en relacién con algunos
elementos, (recursos, procesos, etc.) y que la sitia en condiciones de responder

eficazmente ante una oportunidad o ante una amenaza.

% Amenazas: Situacién desfavorable, actual o futura que presenta el ambiente a la
organizacion, la cual debe ser enfrentada con miras a evitar o minimizar los dafios

potenciales sobre el desempefio y la supervivencia de la misma. (p. 32)

6.2.5. Enfoque de gestion por procesos

6.2.5.1. Definicién de proceso

El termino procesos es antiguo y se aplica hace muchos afios en diferentes ambitos, su
incorporacion en el mundo de las organizaciones revoluciono el desarrollo de las actividades
impulsando un cambio enfocado a la productividad de las mismas. Se encuentran varias

definiciones de procesos, a continuacion se citan algunas de gran importancia:

La (ISO 9000, 2005, p.14) define proceso como:
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”

Por proceso se entiende ‘el conjunto de acciones o pasos que se dan, con el fin de que
determinados insumos interactlen entre si, para obtener de esta interaccion un determinado
resultado” (Gutiérrez, 2004, p. 3)
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“conjunto de actividades interrelacionadas (pueden afectar una misma funcidon
organizativa de la empresa o extenderse a varias) entendibles, definibles, repetitivas y medibles,

que trasladan un resultado util hacia el cliente interno o externo” (Ruiz, 2004, p. 325).

“cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a

este y suministre un producto a un cliente externo o interno” (Harrington, 1995, p.9)

“Cualquier actividad o grupo de actividades o pasos que se llevan a cabo para

transformar insumo (s) en producto (s)” (Amachone, 2001, 221).

Es necesario aclarar que el concepto de procesos no esta limitado a la parte de produccién
de una organizacion, También es aplicable a la serie de pasos relacionados con la compra,

venta, talento humano, control de calidad y en general cualquier actividad administrativa.

Cada organizacion tiene una actividad especifica que enmarca de alguna manera su razén
de ser, esta actividad se denomina proceso y su vez estd conformada por procesos especificos,

que se llevan a cabo en cada area o departamento de la misma.

Se puede decir que toda actividad en la que de alguna u otra manera exista la

transformacion de elementos puede considerarse un proceso
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Figura N° 3. ;Qué es un proceso?, (Elaboracion propia, 2013).

Los procesos son una herramienta fundamental e importante para la organizacion de una
empresa teniendo en cuenta que estos son la forma mas facil y natural de darle estructura al

trabajo.

6.2.5.2. Limites de un proceso

“No existe una interpretacion Homogénea sobre los limites de los procesos, ya que varian
mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es adoptar un determinado criterio

y mantenerlo a lo largo del tiempo parece 16gico que” (Pérez, 2004 43):

a) Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para gestionarlo, en sus

diferentes niveles de responsabilidad.
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b) Estén fuera del departamento para poder interactuar con el resto de procesos (proveedores

y clientes).

Teniendo en el punto de vista la tradicional organizacion por departamentos, en cuanto a

su alcance, existirian tres tipos de procesos:

% Unipersonales.
% Funcionales o intradepartamentales.

% Interfuncionales o interdepartamentales

6.2.5.3. Elementos de un proceso

Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input, producto con unas caracteristicas objetivas que responda al estandar o criterio

de aceptacion definido.

El input es un “producto” que provienen de un suministrador (externo o interno); es la
salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un “proceso del proveedor”

o “del cliente”. La existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistematica  del

proceso.
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b) EI proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y
recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera: una
persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago,
hardware y software para procesar las facturas, un método de trabajo (procedimiento), un
impreso e informacion sobre qué procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al

siguiente eslabon del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs necesarios o
convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son

también productos que provienen de otros procesos con los que interactua.

¢) Un output, producto con la calidad exigida por el estandar del proceso.
La salida es un “producto” que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el
output final de los procesos de la cadena de valor es el input 0 una entrada para un
“proceso del cliente”.
Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco, medible

o0 evaluable, para su cliente o usuario.

6.2.5.4. Factores de un proceso

Seguidamente se dardn a conocer y especificaran “7 factores importantes de un proceso” (Pérez,

2004, p.43):
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Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes (Competencias) adecuados. La contratacion,

integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de Gestion de Personal.

Materiales. Materias primas o semi-elaboradas, informacion (muy importante
especialmente en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso.

Los materiales suelen ser Proporcionados por el proceso de compras.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de
estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de Gestion

de Proveedores de bienes de inversion y al proceso de Mantenimiento.

Métodos / Planificacion del proceso: Método de trabajo, Procedimiento, Hoja de
Proceso, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la

forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y muy ocasionalmente el como.

Se incluye el método para la medicién y el seguimiento del:

Funcionamiento del proceso (medicidn o evaluacion).

Producto del proceso (medida de cumplimiento).

La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Medio ambiente o entorno: hace referencia al impacto ambiental o clima
organizacional.

Dinero.

Sistema de medicion de resultados.
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6.2.5.5. Clasificacion de los procesos
“los procesos se clasifican segin su naturaleza, alcance, funcionalidad, misionales,

visionarios” (Pérez, 2004, p. 43) estos cuentan con algunas subdivisiones a saber:
Segun su naturaleza:

% Técnicos.

% Administrativos.

% Sociales.
Segun su alcance:

% Unipersonales

% Funcionales o intradepartamentales.

% Interfuncionales o interdepartamentales.

Segun su funcionalidad:

% Operativos.

R/

%  Apoyo.

% Gestion.

R/

% Direccion.

Procesos misionales:

Los procesos originados en la mision establecen las actividades  claves y basicas en las

que la organizacion debe trabajar.
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Procesos visionarios:

Indican en que factores claves de éxito, competencias claves o necesidades de
mejoramiento debe trabajar la organizacion a mediano y a largo plazo.

A continuacién se profundiza un poco en los procesos segun su funcionalidad:

Procesos operativos:

Transforman los recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a
los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor afadido al cliente. Las
actividades en ellos incluidas y que no cumplan esta condicion, es muy probable que se hagan de

manera mas eficiente como parte de algun proceso de otro tipo.

En una industria que fabrica bajo pedido tendriamos:

% El proceso de determinacion.

%+ El proceso de disefio y desarrollo del producto.

%+ El proceso de compras.

% El proceso productivo de entrega (logistica de salida).

%+ El proceso de comunicacion con el cliente.

Los procesos operativos se concatenan en lo que denominamos “el proceso del negocio”,
procesos que comienzan y terminan en el cliente.
A pesar de aportar gran valor afiadido, estos procesos no pueden funcionar solos pues necesitan

recursos para su ejecucion e informacién para su control y gestion.
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Procesos de apoyo:
Proporcionan las personas los recursos fisicos necesarios para el resto de procesos y

conforme a los requisitos de sus clientes internos. Aqui se incluirian:

% El proceso de gestion de los recursos humanos.

% El proceso de aprovisionamiento en bienes de inversién, maquinaria, utillajes, hardware y
software y el proceso de mantenimiento de la infraestructura, incluyendo lo que se puede

considerar como servicios generales.

% El proceso de gestion de proveedores (de materiales). Los proveedores son un

valiosisimo recurso externo que hay que gestionar e integrar en la empresa.

Procesos de gestion:

Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion aseguran el
funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de proporcionar la informacion que
necesitan para tomar decisiones y elaborar planes de mejora eficaces.

Como una manifestacion de su enfoque a procesos, podrian exigir prioridades a los procesos

operativos y que orientan sus esfuerzos a los objetivos.

Funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y procesandolos para convertirlos

en informacion de valor accesible y aplicable para la toma de decisiones de sus clientes internos.
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Se habla de:

% el proceso de gestidn econdmica, que a su vez se divide en varios procesos de alcance
especifico.

% El proceso de gestion de la calidad / medio ambiente.

Algunas organizaciones tienen procesos de gestion especificos:

% Gestion de clientes, en aquellas empresas en donde la interaccion con el cliente se
realice a lo largo de todo el proceso de negocio.

% Gestion de proyectos, las empresas organizadas por proyecto, en las diferentes fases de
su ciclo de vida, han de mantener bajo control las dimensiones QSP del producto del
proyecto (el encargo del cliente). Utilizan para ello herramientas especificas: Planning,
presupuesto, gestion de riesgos, etc.

Todos estos procesos de gestién son también trasversales a toda empresa.
Procesos de direccion:
Los convenimos con caracter transversal a todo el resto de procesos de empresas.
¢+ El proceso de formulacién, comunicacion, seguimiento y revision estratégica.

¢+ Determinacion despliegue, seguimiento y evaluacién de los objetivos.

«» Comunicacién interna.
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% Revision de resultados por la direccion. Retroalimenta a la determinacion de los

objetivos.

6.2.5.6. Mapa de procesos

6.2.5.7. Definicién de procedimiento

Se define procedimiento como “forma especificada para llevar a cabo una actividad o
proceso”. (ISO 9000, 2005, p. 14) Es decir, el procedimiento especifica un sistema aprobado de
trabajo, es una descripcion de como se lleva a cabo una actividad. Es importante resaltar que no
todos los procedimientos deben estar documentados. La propia organizacion decidird qué

procedimientos le interesa documentar y cuéles no.

6.2.5.8. Estructura de un procedimiento

No existe un Unico modo de documentar un procedimiento, cada organizacion debe
decidir como desea documentarlo. Lo que si es importante es establecer una buena estructura

para los Procedimientos. Deben estructurarse incluyendo como minimo:

¢ Titulo: En el titulo se especifica de modo claro como va a denominarse el procedimiento.

“+ NuUmero: Es importante dar una codificacion a los procedimientos.
(También deberian darse al resto de documentos del sistema de gestion de la calidad. Por
ejemplo PR 4- 2323 v3 podria ser una codificacion en la que PR definiera que se trata de un

procedimiento. 4: podria indicarnos que es un procedimiento relacionado con el proceso 4 y
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2323 identificaria el namero concreto del procedimiento. Ademas el v3 podria definirnos que
se trata de la tercera revision del documento. Cada empresa debe en su caso establecer la

codificacion que le resulte més sencilla y util.

+* Fecha:

% Numero de pégina y total de péaginas: Para mayor comodidad a la hora de hacer
modificaciones en los documentos del sistema, es importante que cada documento lleve una
paginacion independiente del resto y que en cada hoja se establezca ademas del nimero de la
pagina, 0sea el total de paginas de dicho documento.

% Autoridad emisora y autoridad aprobadora: Debe establecerse de manera clara quién ha
emitido el procedimiento y quién lo ha aprobado. Ello ayudara a aclarar responsabilidades y
a tener establecidas de una forma clara las competencias a la hora de hacer modificaciones en

el procedimiento.

% Objetivo: Debe especificarse de un modo preciso cudl es el objetivo/s de dicho
procedimiento.

% Alcance: Ademas es importante delimitar el procedimiento, es decir, si su cumplimiento es,
por ejemplo, s6lo para un determinado departamento, si es de obligado cumplimiento para

toda la organizacion, etc.

% Referencias: En caso necesario se estableceran los documentos relacionados con el
procedimiento, que sean precisos, como pudieran ser normativas, leyes, otros
procedimientos, etc.

++ Definiciones: En caso necesario deberian incluirse las definiciones de algunos términos que
sean empleados en el procedimiento y que por su complejidad o por su ambigliedad sea

importante delimitar.
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% Responsabilidades: Un aspecto fundamental para que los procedimientos sean Utiles es la

clara delimitacién de las responsabilidades del mismo.
% Anexos: En caso necesario se incluirdn otros documentos que ayuden a la mejor comprension
del procedimiento. Los procedimientos deben utilizar una terminologia comprensible para el

personal. Se trata de que sean Utiles y que se empleen en la préactica por tanto, es mejor pecar
por sencillez que por exceso de complejidad.

6.2.6.  Gestion por procesos

6.2.6.1. Gestion

Gestion es hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir objetivos.

6.2.6.2. Definicion de gestion por procesos

La gestion por procesos es una manera de organizacion diferente a la clasica, que le
presenta una vision o enfoque mas importante a las actividades relacionadas con el cliente. Los
procesos son divididos y gestionados de acuerdo con la estructura de la organizacién y deben

mantenerse en mejora continua.
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Hacer correcta y planificadamente un conjunto de actividades interrelacionadas,
entendibles repetitivas, ambicionadas medibles y flexibles que arrojan un resultado til hacia el

cliente interno y externo para lograr los objetivos estratégicos.

El éxito de la gestion por procesos radica en la responsabilidad y la cultura de cambio que

presenten los directivos de la organizacion.

6.2.6.3. Como enfocar a procesos un sistema de gestion

Las actuaciones a emprender por parte de una organizacion para dotar de un enfoque

basado en procesos a su sistema de gestion, se pueden agregar en cuatro grandes pasos:

*
o

La identificacion y secuencia de los procesos.

*,

% La descripcion de cada uno de los procesos.

R/
A X4

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

>

% La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicidn realizada.
La adopcién de este enfoque siguiendo estos cuatro pasos no solo facilita el

entendimiento del mismo de cara a un sistema basado en las normas de la familia ISO 9000

Para mejorar y mantener una buena gestion por procesos, ademas de los pasos

anteriormente mencionados se deben aplicar algunos factores claves de éxito a saber.
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6.2.6.4.

L)

L)

L)

6.2.6.5.

Factores de éxito de la gestion por procesos

“Alinear “procesos-objetivos de empresa-escenario. da prioridad a la mejora de las

capacidades.

Coherencia “Cultura de empresa con sistema de gestion ““. Cliente comprometido y

participacion, comunicacion, jerarquia, resultados, iniciativa como signos de identidad.

Coherencia “practicas de gestion del personal con el enfoque a procesos”. Alinear

objetivos, evaluacion, desarrollo, integracion, retribucion y promocion de las personas.

Alinear “procesos de apoyo y gestion con procesos operativos”. Enfoque a procesos en

los staff.

Comprender y gestionar las “Interacciones entre procesos”. La mejora interfuncional es

mas eficaz y sostenible.

Comprender y gestionar ‘“relaciones entre departamentos y procesos”. Desarrollar

habilidades para la solucion de conflictos” (Pérez, 2004, p. 253).

Ventajas del enfoque a procesos

“El enfoque por procesos tiene muchas ventajas, a continuacion se relacionan las mas

importantes (Pérez, 2004, p. 67).
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Orienta a la empresa hacia el diente y hacia los objetivos de empresa. Apoyando el

o
A5

correspondiente cambio cultural. por oposicion a la clésica orientacién control

burocrético Internos de los departamentos.

» En la medida en que se conoce de forma objetiva por qué y para qué se hacen las

L)

cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos con criterios de

eficacia global versus eficiencia local o funcional .

L)

» Aporta una vision mas amplia y global de la organizacion (cadena de valor) y de sus
relaciones internas Permite entender la empresa como un proceso que genera clientes

satisfechos al tiempo que hace aparecer un nuevo e importante potencial de mejora.

» Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la identificacion de

L)

los costos Innecesarios debido a la mata calidad de las actividades Internas (sin valor

afiadido).

limitaciones y obstaculos para conseguir los objetivos. La causa de los errores suele

% Es de gran ayuda para la toma de decisiones eficaces. Facilita la identificacion de

estar en los procesos su identificacion y correccion garantiza que no se volveran a

repetir.

*,

o suministro de servicios. Reduce interfaces.

*

% Al asignar la responsabilidad clara a una persona. permitira autoevaluar el resultado de
su proceso y hacerla responsable de su mejora, el trabajo se vuelve mas enriquecedor

contribuyendo a potenciar su motivacién (empowerment).

*

%+ Son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar ventajas competitivas propias y

» Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo. lanzamiento y fabricacion de productos

duraderas, frecuentemente, tanto la maquinaria como la materia prima usadas por dos

competidores son las mismas.
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% En la linea que el enfoque directivo se dirija a los procesos de la empresa de amplio

alcance, posibilita mejoras de alto impacto.

L)

% Y por encima de toda la gestion por procesos proporciona la estructura para que la
cooperacion exceda barreras funcionales, eliminas las artificiales barreras
organizativas y departamentales, fomentando el trabajo en equipo interfuncionales e

integrando eficazmente a las personas.

Como ya se ha mencionado anteriormente todo proceso tiene entradas salidas y
actividades, pero estas ultimas deben estar dirigidas hacia un mejoramiento continuo, por lo tanto

su funcidn debe estar enmarcada en el ciclo Deming del cual hablaremos a continuacion.

6.2.7. Ciclo Deming

6.2.7.1. Antecedentes

“El ciclo Deming también conocido como ciclo PDCA, es un elemento fundamental en la
gestion de las organizaciones innovadoras” (Morroa, 20013, p. 341), Esta metodologia fue
elaborada por el doctor Edwards en el afio 1950, y desde esa fecha en adelante fue implementada
en la mayoria de de las capacitaciones que realizo a los japonenses, desde esos pefios inicios a
recorrido el mundo como un simbolo indiscutido de la mejora continua de procesos en un

sistema de gestion.
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6.2.7.2.  Aspectos generales

El ciclo Deming o ciclo de mejora actlia como guia para llevar a cabo la mejora continua
y lograr de una forma sistemética y estructurada la resolucion de problemas. Esta constituida
basicamente por cuatro actividades: Planificar, realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo

que se repite en forma continta.

Seguidamente revisaremos mas al detallé la estructura y la forman como se desarrollan

las actividades planteadas en el siguiente grafico.

6.2.7.3. Estructura del ciclo Deming

?_Etcw;wé: | Definir Metas/ 3
stanaanzarla (v R [ i
4. Actuar ' (o ldentificar 1. Planear

solucién Problema)
) Definir
No se cumplia: odos para
Repetir el ciclo para canzarlas metas
solucionar problema Fianes, programas

Verificar los Capacitary
resultados dela N Entrenar
£S€C Ejecuta g
3. Verificar stas Actividades 2 Hacer

(yrecoger
datos)

Figura N° 4. Ciclo Deming, (Elaboracion Propia, 2013).

“También se conoce como ciclo PDCA, siglas en ingles de Plan, Do, Check, Act. Dentro
de cada fase basica pueden diferenciarse distintas subactividades” (Cuatrecasas, 2010, p. 64):
« Planificar (Plan): en esta primera fase cabe preguntarse cuales son los objetivos que se

quieren alcanzar y la eleccion de los métodos adecuados para lograrlos. Conocer
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previamente la situacion de la empresa mediante la recopilacion de datos e informacion
necesaria serd fundamental para establecer los objetivos. La planificacion debe incluir el
estudio de causas y los correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los
problemas de la situacion sometida a estudios, aportando soluciones y medidas

correctivas.

% Realizar (Do): consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en
la fase anterior. Corresponde a esta fase la formacion y educacién de personas y
empleados para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de
realizar. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental, para, una vez que se
haya comprobado su eficiencia en la fase siguiente, formalizar la accion de mejora en la

ultima etapa.

% Comprobar (Check): es el momento de verificar y controlar los efectos y resultados
que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha se ha de comprobar si los objetivos

planeados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos.

% Actuar (Act): Una vez se comprueba que las acciones emprendidas dan el resultado
apetecido, es necesario realizar su normalizacion mediante una documentacion adecuada,
describiendo lo aprendido, como se ha efectuado, etc. Se trata, al fin, y al cabo, de
formalizar el cambio o accidén de mejora de forma generalizada introduciéndolo en los

procesos o actividades.

Para llevar a cabo cada una de esas etapas basicas se utilizan normalmente diferentes

técnicas y herramientas de mejora continua.
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6.3. Marco legal

El marco legal estd conformado por todas aquellas normas que puedan incidir
directamente en la implementacion de un sistema de gestion basado en Procesos al interior de

una organizacion.

En la actualidad los Sistemas de Gestion basados en Procesos implementados en las
organizaciones no obedecen a un marco legal claramente definido; por el contrario estan sujetos
al cumplimiento de los requisitos contenidos en el numeral 4.1 de la norma internacional 1SO
9001:2008.

LaNorma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO), especifica los requisitos para un Sistema de gestion de la calidad (SGC)
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si el
producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su

tamano, para su certificacion o con fines contractuales.

Dependiendo del pais, puede denominarse la misma norma “ISO 9001” de diferente
forma agregandose la denominacion del organismo que la representan dentro del pais: UNE-EN-
ISO 9001:2008 (Espafia), IRAM-1SO 9001:2008, etc., acompafiada del afio de la ultima
actualizacion de la norma.

Esta norma internacional es un punto de partida y de referencia para disefiar e implementar un
sistema de gestion por procesos.
7. ASPECTOS METODOLOGICOS
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Para el logro de los objetivos del presente proyecto se propuso la siguiente metodologia:

= Actividad 1: Realizar un “Estudio del Arte” durante el desarrollo de toda la investigacién
acerca de los temas: Planeacion Estratégica, Gestion por Procesos, ciclo Deming o
PHVA, poliestireno expandible (usos, caracteristicas, tipos, procesos de produccion,
cualidades propiedades fisicas y la informacién ambiental).

= Actividad 2: Aplicacion de encuesta tomando como muestra 3 empleados (todo el
personal de la organizacion), con el fin de que se identifiquen las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades que enfrenta la organizacion, la encuesta estuvo basada en la

publicacion de la pagina web (http://www.gerencie.com/matriz-dofa.html).ver anexo 1,

dicha realizacion se llevo en un lapso de 4 dias.

= Actividad 3: Tabulacion y analisis de la informacion suministrada mediante la encuesta,

durante tres dias, mediante los lineamientos del analisis o matriz DOFA.

= Actividad 4: Construccién de la matriz DOFA a partir de la informacién tabulada.

= Actividad 5: Construccion colectiva con todos los empleados de Icopor de sucre del
direccionamiento estratégico de la empresa, a partir de las estrategias planteadas en el

andlisis DOFA, tardando un tiempo aproximado de dos dias.

= Actividad 6: Efectuar entrevistas a todo el personal de la organizacién con el objetivo de
conocer, las entradas, actividades, salidas y recursos etc., de cada proceso existente en la

empresa. Entrevista de elaboracion propia. Ver anexo 2
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Actividad 7: Realizar una observacion directa, de los procesos que se ejecutan en la
empresa, que permita identificar las actividades, recursos, entradas y salidas que generan
valor y verificar la informacion suministrada mediante la entrevista.

Actividad 8: Realizar una reunién con todos los empleados de Icopor de Sucre, para
debatir acerca de las actividades administrativas (como se realizan, tiempos, recursos

empleados etc.) que puedan organizarse COMo NUeVOS Procesos.

Actividad 9: Construir los nuevos procesos teniendo en cuenta la informacién obtenida

en la reunion.

Actividad 10: Establecer la interrelacion que existe entre los procesos a partir de la

informacion suministrada en la entrevista.

Actividad 11: Elaboracion de las caracterizaciones de cada uno de los procesos
identificados con anterioridad, para garantizar que las actividades se realicen bajo un

estandar determinado.

Actividad 12: Documentar a través de Reunion con el personal de la empresa los
procedimientos de Icopor de Sucre, teniendo en cuenta los parametros establecidos en la
Norma ISO 9001:2008.

Actividad 13: Entrevistar a los lideres de Procesos para establecer las variables que ellos

consideran se deben medir para mantener el control de los procesos.
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Actividad 14: Realizar un comparativo de las variables que los lideres consideran se
deben medir, y las variables que proponen las investigadoras desde el punto de vista

ingenieril, para establecer las variables mas relevantes.

Actividad 15: Disefiar la herramienta de seguimiento para cada proceso  teniendo en
cuenta las variables establecidas para cada proceso.

Actividad 16: Realizar una lluvia de ideas de las posibles actividades necesarias para la
implementacion del Sistema de Gestion.

Actividad 17: Realizar reunién con la gerencia de la empresa para poner en consideracion

las posibles actividades de implementacion del Sistema de Gestion.

Actividad 18: Validar junto con la gerencia las actividades que constituiran el Plan de

Implementacion del Sistema de Gestidn por Procesos de la empresa.

Con los aspectos mencionados anteriormente se constituird el logro de los objetivos

especificos y en consecuencia el objetivo general de esta investigacion.
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8. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

8.1. Resefa historica

Icopor de Sucre fue fundada en el afio 2008 con el fin de satisfacer las necesidades de la
industria de la construccién, sector empresarial que requiere aligerar las placas de las

construcciones que llevan a cabo.

Por lo anterior Icopor de Sucre eligié el EPS (Poliestireno Expandido), como materia
prima basica, para satisfacer esta demanda, a partir de la produccién de Casetones de Icopor de
diferentes diametros, que garanticen un mayor rendimiento del concreto, reduccion del peso de
las placas de concreto y mitigacion del impacto ambiental negativo al sustituir los tradicionales
casetones de guadua.

8.2. Actividad econdmica

La empresa Icopor de Sucre se dedica a la produccion y comercializacion de casetones de

Icopor de diferentes didmetros segun las necesidades del cliente.

8.3. ldentificacion de la empresa

900.202.405-1

MUNICIPIO Sincelejo
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DIRECCION Carretera Troncal Calle 38 # 10-13

REPRESENTANTE LEGAL Antonio Vargas

Tabla N° 2. Identificacion de la Empresa

8.4. Numero de empleados por departamento

Tabla N° 3. Numero de empleados por departamento
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9. PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA

A continuacion se presenta el direccionamiento estratégico disefiado por las autoras, para
lo cual se tuvo en cuenta el analisis DOFA realizado a la empresa Icopor de Sucre durante la

realizacion del proyecto de investigacién. Ver anexo 1

9.1. Mision actual

En la actualidad la empresa Icopor de Sucre, esta carente de una mision que le permita

tener claro la razon de ser de la empresa, sus valores, quienes son sus clientes y sus prioridades.

En la empresa Icopor de Sucre, se ve al cliente como un ente al que sélo hay que
entregarle un trabajo, no se lo considera como parte fundamental del ser de la empresa, es decir,
que alrededor del cliente debe estar todo el interés y hacia el deben dirigirse todos los esfuerzos
por lograr los objetivos, ademas, la gerencia desconoce que identificando sus actividades, estas

se pueden realizar de manera mas efectiva, y asi se puede determinar en qué se esta fallando.

Debido a esta situacion se organiz6 una reunion colectiva con los empleados y el gerente
de la empresa sefior Antonio Vargas, con el fin de identificar los aspectos anteriormente citados

y llevar a cabo el disefio de la mision corporativa.

Es importante tener en cuenta que la mision es la formulacion de los propositos de una
organizacion que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus

productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos propositos.
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Cabe notar que toda mision debe tener claro quién es la empresa (identidad), que busca
(propdsito), que hace (principales medios para lograr el propdsito), porque lo hace
(motivaciones) y para quien trabaja (clientes).(www.geocities.com/svg88/plan2.html#misi).

9.1.1. Mision propuesta

Somos una empresa industrial ubicada en el departamento de Sucre, dedicada a la
produccién y comercializacion de laminas y bloques de Icopor, a partir de la infraestructura

fisica y equipos necesarios para lograr el crecimiento sostenido del negocio.

Ofrecemos productos y servicios de excelente calidad, basados en un equipo humano
competente y comprometido con el logro de nuestros objetivos corporativos, manejando
relaciones beneficiosas con clientes y proveedores, actuando con responsabilidad frente a la

sociedad y el medio ambiente.

9.2. Vision actual

Durante la reunion antes mencionada también se consideraron los anhelos de la gerencia
de continuar sirviendo a la sociedad y mejorar la calidad de sus productos, y se debe dejar claro
que debido a la carencia de la vision en la empresa, la gerencia no estipula ningun tipo de
compromiso en el cual todos los miembros de la organizacidn participen, y con el cual se sientan
identificados. Actualmente sélo se trabaja por devengar un salario, sin tener en cuenta que la

empresa es la casa de todos los que en ella laboran, y que por eso se deben cuidar sus bienes,
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pero todo esto se debe a que no se estimula el sentido de pertenencia, sino que hay una relacion

entre el hombre y la organizacion de interés individual.

Para plantear la visién corporativa es importante tener en cuenta lo que la empresa aspira
ser y no lo que tiene que hacer, asi como también los objetivos de rendimiento y las
posibilidades de expansion. (www.geocities.com/svg88/plan2.html#visi)

9.2.1. Vision propuesta

Seremos la empresa lider en la produccién y comercializacion de casetones de Icopor en
el Caribe colombiano, destacandonos por la excelente calidad y competitividad de nuestro

producto, a través de procesos que forjen la mejora y el desarrollo.

Nuestro mercado se extendera a los diferentes sectores de la industria local y nacional,
permitiendo un crecimiento y desarrollo sostenido, acorde con nuestras politicas y objetivos

estratégicos; proyectando beneficios a los clientes, proveedores, accionistas y trabajadores.

9.3.  Objetivos estratégicos actuales

Otros de los temas importantes que se trataron en la reunion con el gerente, fue la
necesidad de establecer unas metas globales que le permitan a la empresa obtener resultados a
largo plazo, que se deben lograr para hacer real la misién y la vision, es decir, que al proponerlas
a la empresa, se hizo ver a la gerencia que el cumplimiento de estas no puede ser posible sin la

determinacion de unas metas corporativas, que sean alcanzables e involucren a todos los
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miembros de la organizacion, de manera que siempre haya un motivante para todos, que los

obligue a trabajar en equipo por un bien comun.

Se debe considerar que el planteamiento de estas metas se realiza mediante la
identificacion de un conjunto de logros que, no se deben confundir con proyectos o tareas.
Una meta u objetivo no es mas que la descripcién de una accion determinada en términos de

cantidad, calidad y/o tiempo que se debe realizar para alcanzar un resultado.

Una meta bien formulada es aquella que permite transmitir a quien la lee, el intento de
aprendizaje que busca la persona que la formula, un objetivo o meta efectivamente formulado(a)
es aquel que elimina el maximo de posibilidades, por ello es importante tener en cuenta tres
elementos claves en todo desarrollo de estos objetivos.

1. ACCION (que): verbo en infinitivo especifico.

2. CONDICION (como): situacion en que se llevara a cabo la accion.

++ Describir las condiciones en las que se desarrollara la accion.

++ Descripcion de como se va a observar

3. CRITERIO (medicion): es el patron de resultado esperado

++ Define le nivel en el que se puede considerar aceptable la realizacion.

+ Indicador de ejecucidn de la accion.

+«+ Los criterios pueden ser de:
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9.3.1

X3

*

v Tiempo: cuando

v" Cantidad: cuanto

v' Calidad: nivel de aceptacion

Obijetivos estratégicos propuestos

Aumentar nuestra participacion en el mercado local y regional, en un 5%, gestionando de
manera optima los recursos disponibles y ampliando nuestro portafolio de productos, en

los proximos 12 meses.

Mejorar nuestra imagen corporativa frente a la opinién publica un 10% sobre el estado
actual, evaluando por medio de encuestas y cumpliendo con nuestros compromisos y
exigencias de conformidad con los estandares de calidad y normas ambientales, para los

proximos 24 meses.

Aumentar nuestros equipos de fabricacion en un 25%, a traves de la actualizacion de
tecnologias de fabricacion, que permita obtener una produccion mas eficaz y de mejor
calidad en los préximos 4 afos.

Capacitar a nuestro personal de acuerdo a la tarea o actividad que realiza, de manera que
adquiera conocimientos profundos en su area en pro de reducir las no conformidades a

partir de los proximos 6 meses.
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9.4. Organigrama actual

Cabe notar que la empresa Icopor de Sucre, no cuenta con un diagrama organizacional,

que le permita identificar los niveles jerarquicos en los que se encuentra dividida.

Teniendo en cuenta que un organigrama es un esquema de la distribucion de los cargos
funcionales de una entidad, de una empresa o de una tarea, entonces los autores de este proyecto
proponen a la empresa con el apoyo del gerente, quien fue la persona que nos suministrd los
cargos existentes en la compafia, el siguiente diagrama organizacional como una forma de

soportar la autoridad y responsabilidad de todos los miembros de la empresa.

9.4.1. Organigrama propuesto

Gerente

Coordinador |

SGP
| 1
Lider de Lider de Control de Lider de Gestion
Produccion Calidad Administrativa
Operario Auxiliar
Produccion 1 Compras
Operario Auxiliar Talento
Produccion 2 Humano

Figura N° 5 Organigrama Propues



Disefio De Un Sistema De Gestion Basado En Procesos En La
Empresa Icopor De Sucre Ubicada En La Ciudad De Sincelejo

CECAR

Corporacion Universitania del Canbe

75

10. SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PROPUESTO

10.1. Identificacion y descripcion de los procesos

Durante el andlisis realizado a la empresa Icopor de Sucre, se pudo constatar que la
empresa no tiene identificadas y agrupadas las tareas que realiza, lo cual impide su adecuado
desempefio y que se les enfoque hacia los clientes. Por tanto fuimos depurando actividades y
tareas hasta llegar a identificar las que realmente se pueden considerar claves y que agregan

valor.

Este analisis se pudo llevar a cabo gracias a la colaboracion de la gerencia y de los
trabajadores, quienes nos guiaron describiendo lo que hacian y hasta donde llegaba su actividad,
tanto en oficinas como en el campo de trabajo. De alli que contamos con el valioso aporte de los
directos involucrados, para poder llevar a cabo la identificacion y descripcion de los procesos,

que intervienen en esta empresa por categorias.

La identificacion y seleccion de los procesos cuando entra a formar parte de la estructura
de los procesos no debe ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las actividades
que se desarrollan en la organizacion y de como estas influyen y se orientan hacia la consecucion
de los resultados. Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que
permitan llevar a cabo la recoleccion de informacion pertinente para la identificacion de los

procesos que componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas como:

%+ Brainstorming
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Procesos Estratégicos

1. Gestion Estratégica

2. Gestion de la Mejora Continua

Procesos Operativos

Preparacion de Materias Primas

Produccion de Icopor
Corte y Almacenamiento de Icopor

el

Despacho y Transporte de Icopor

Procesos de Apoyo

1. Control de Calidad
2. Mantenimiento de Equipos

3. Gestién Administrativa

Como complemento se puede decir que, la descripcion de un proceso tiene como
finalidad determinar los criterios y métodos para asegurar que las actividades que comprende
dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo. También
deben estar identificadas todas las actividades que dentro de este se realizan, los resultados
producidos se deben conocer y deben crear valor para el cliente, es decir cumplir con sus

requerimientos.
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Los recursos clave (personas, informacion, maquinas y/o materiales) que permiten que el
proceso sea exitoso siempre deben estar disponibles y bajo pardametros de control que eviten

cualquier alteracion en la salida.

Teniendo en cuenta esto, a continuacion se describen los procesos anteriormente
identificados bajo la aprobacion de la gerencia, aprovechando la informacion suministrada por
los empleados.

Procesos Estratégicos

1. Gestion Estratégica

Este proceso se desarrolla con el fin de Analizar el desempefio de los procesos para
mantener enfocada a la organizacion hacia el logro de sus objetivos y la mejora continda.
Inicia en la elaboracién o actualizacion del Plan Estratégico y los Objetivos Estratégicos y
finaliza con la revision por la gerencia al Sistema de Gestion por Procesos.
Consiste en realizar o actualizar el plan y los objetivos estratégicos, definir las responsabilidades
y autoridades, establecer los procesos de comunicacion interna y realizar la revisién por la

gerencia al SGP.

2. Gestion de la Mejora Continua

El objetivo de este proceso es asegurar que los procesos del Sistema de Gestidén por

procesos se desempefien conforme a las disposiciones establecidas, de tal manera que se
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demuestre el enfoque hacia la mejora continua, el cumplimiento de los objetivos y la
estandarizacion del Sistema.

El proceso inicia con el seguimiento y auditoria de todos los procesos y finaliza con la
elaboracion del informe de gestion respectivo.

En este proceso se llevan a cabo actividades tales como planificacién del sistema de
gestién por procesos, elaboracién o actualizacion de los documentos del SGP, auditorias internas

y analisis de los resultados de estas, ademas de seguimiento y medicién de los procesos.

Procesos Operativos

1. Preparacion de Materia Prima

Este proceso tiene como finalidad controlar las caracteristicas de los pedidos de materia
prima, que permita asegurar la calidad de los mismos, para garantizar una produccion de Icopor,
bajo condiciones controladas.

Este proceso inicia con la verificacion de la calidad y cantidad de la materia prima que se
recepciona y finaliza con el informe de gestion del proceso.

En este proceso se realizan actividades como la pre-expansion de la materia prima, reposo y

adecuacidn para la produccién del ICOPOR.

2. Produccion de Icopor

El objetivo de este proceso es la produccién de Icopor con la mayor eficacia y eficiencia

posible a través de la correcta utilizacion de la materia prima, maquinaria y recurso humano. Este
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proceso inicia con la verificacién de los equipos y finaliza con la elaboracién del informe de

gestion.

En este proceso se llevan a cabo actividades tales como planificacion de la produccion de
Icopor, encendido e inspeccidn de equipos, estabilizacion y reposo en tolvas, compactacion y

analisis del desempefio del proceso.

3. Corte y Almacenamiento de Icopor

El proceso de Corte y Almacenamiento de Icopor tiene como finalidad el corte de
Casetones de Icopor bajo las especificaciones y requisitos de los clientes y el correcto
almacenamiento de estos para garantizar las condiciones de calidad y las especificaciones del
cliente. El proceso inicia con la clasificacion y corte del Icopor y finaliza con la elaboracion del

informe de gestion del proceso.

Este proceso comprende actividades como el corte del Icopor, organizacion de los

casetones en la bodega, manejo de producto No Conforme y analisis del desempefio del proceso.

4. Despacho y Transporte de Icopor

El propdsito del proceso de Despacho y Transporte de Icopor radica en garantizar que el
producto final despachado llegue al cliente bajo condiciones conformes, cumpliendo con las
especificaciones del cliente. Este proceso inicia con la identificacion del pedido del cliente a

despachar y finaliza con la elaboracién del informe de gestion del proceso.
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Este proceso comprende actividades tales como identificacion del pedido a despachar, revision
del producto, autorizacion de cargue, transporte y entrega del pedido y elaboracién del informe

final de gestion.

Procesos de Apoyo

1. Control de la Calidad

La finalidad del proceso de Control de Calidad es asegurar las caracteristicas fisicas y
quimicas de la materia prima, insumos, producto en proceso y producto terminado, ademas de
garantizar el cumplimiento de las especificaciones hechas por el cliente. El proceso de Control
de Calidad inicia con la verificacion del cumplimiento de la calidad de la materia prima y

finaliza con la elaboracion del informe de gestion.

Comprende actividades como revision de caracteristicas de calidad, anélisis de capacidad

de compactacion, porosidad y flexibilidad.

2. Mantenimiento de Equipos

El proceso de Mantenimiento tiene como objetivo fundamental garantizar el correcto
funcionamiento de los equipos y maquinas que intervienen en la elaboracién de los casetones de
Icopor, a través de la planeacion y oportuna intervencién de los equipos, que les permita operar
en Optimas condiciones. Inicia con la elaboracion del plan de mantenimiento preventivo y

finaliza con la elaboracion del informe de gestion.
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Al interior de este proceso se realizan actividades tales como elaboracion del plan de

mantenimiento, ejecucion del plan de mantenimiento y analisis del desempefio del proceso.

3. Gestion Administrativa

El propdsito de este proceso es garantizar que la empresa marche adecuadamente,
asegurando el suministro oportuno de los bienes y servicios necesarios para el normal desarrollo
de todas las operaciones. El proceso inicia con la elaboracion del presupuesto y finaliza con la
elaboracion del informe de gestion.

El proceso de Gestion Administrativa abarca actividades tales como elaboracion del
presupuesto, seleccion de proveedores, gestion de compras, evaluacion de proveedores, seleccion
y contratacion de personal, induccion en el cargo, capacitaciones, evaluacion de desempefio y

analisis del desempefio del proceso.

10.2. Mapa de procesos

Una vez efectuada la identificacion y descripcién de los procesos, surge la necesidad de
definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacion e interpretacion de las
interrelaciones existentes entre los mismos. La manera mas representativa de reflejar los
procesos identificados y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos,
que viene a ser la representacion grafica de la de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion. Los procesos identificados en el mapa de procesos son procesos principales,
son procesos muy grandes, macro procesos, que a su vez estan formados por subprocesos o
micro procesos. El grado de detalle al que debe llegarse, es decir, el nimero de niveles de

subprocesos que debe considerarse depende del tamafio y complejidad de la empresa. Habra
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empresas que sblo precisen de la identificacion y detalle de los macro procesos y habra otros que
precisaran un elevado grado de detalle dentro de los subprocesos.
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ICOPORIDESUCRERSVAS

PROCESOS
OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

‘I Control de la Calidad

SATISFACCION DE LOS CLENTES

Figura N° 6. Mapa de Procesos Icopor de Sucre
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10.3. Caracterizacion de los procesos

Para la caracterizacion de los procesos identificados en la empresa Icopor de Sucre,
tomaremos como referencia un modelo de elaboracién propia, debido a que se ajusta a las
necesidades planteadas por la gerencia y describe mas detalladamente todas las caracteristicas de
un proceso, como sigue.
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CARACTERIZACION

GESTION ESTRATEGICA

Analizar el desempefio de los procesos para mantener enfocada
a la Organizacion hacia el logro de sus objetivos y la mejora
continua.

Gerente

INICIA EN: Realizar o actualizar el Plan Estratégico y los TERMINA EN: Realizar la revision por la
Objetivos Estratégicos. Gerencia al SGP.

Realizar o actualizar el Plan

Plan Estratégico y

Todos los procesos  |Informacion del entorno. Estratégico, Y los Objetivos o ; Todos los procesos.
e Objetivos actualizados.
Estratégicos.
. A - Responsabilidades ;

Documentacion de los Definir responsabilidades y p_ A y Proceso de Gestion
Todos los procesos . autoridades definidas y o

procesos. P lautoridades. . Administrativa.

comunicadas.

Necesidades de comunicacion Establecer los procesos de  |Plan de comunicaciones

. o . Todos los procesos.
interna. comunicacion interna. internas.

Todos los procesos

Resultados de auditorias,
estado de acciones correctivas

-, reventivas, seguimiento a i iSi isio
Proceso de Gestion de l)’lei)/isiones anteriogres . Realizar la revision por la Informe de revision por
f ; ) H, |Gerencia al Sistema de la Gerencia. -
la mejora continua Le podrian afectar al SGP iy ) . Proceso de Gestion de la
que p |V, |Gestién por procesos Acciones de mejora. Meiora Continua
recomendaciones para la A |[teniendo en cuenta el numeral|Necesidades de ) '
mejora. 4. de lanorma ISO 9001.  |recursos.

Informe de desempefio de

Todos los procesos
procesos.

Oficina.
Comunicacion telefonica.

Internet
Papeleria

Computador y equipos de oficina.

VD CTON N SEGUIVIENTO NN <.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos. Seguridad electronica.
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Gestion estratégica

GESTION DE LA MEJORA CONTINUA

Asegurar que los procesos del Sistema de Gestion por
procesos se desempefien conforme a las disposiciones
establecidas, de tal manera que se demuestre el enfoque hacia
la mejora continua, el cumplimiento de los objetivos y la
estandarizacion del Sistema.

Planeacion estratégica

INICIA EN: Seguimiento y auditoria de procesos

Planificacion del Sistema de
Gestion por procesos.

CARACTERIZACION

Objetivos estratégicos,
Mapa de procesos y
documentos por proceso.

Gerente

TERMINA EN: Informe de gestion por procesos.

Todos los procesos.

Generacion o cambios de

Elaboracion o actualizacion

Documentos del SGP
actualizados. Documentos

procesos

procesos e identificacion de
oportunidades de mejora.

Todos los procesos H - ] Todos los procesos.
P documentos de documentos del SGP. disponibles en los puestos P
de trabajo.
Productos no conformes, no Seguimiento y verificacion de . ;
. ) - ) Correcciones, acciones
conformidades, acciones H, |la eficacia de correcciones, . .
Todos los procesos . . . . correctivas y preventivas | Todos los procesos.
correctivas y acciones V |acciones correctivas y .
. . . verificadas.
preventivas. acciones preventivas.
Proceso de Gestion de R V, |Anélisis de resultados de Desempefio del SGP
; _ Informe de auditoria interna I A . Todos los procesos.
la mejora continua A |auditorias internas. oportunidades de mejora.
Andlisis de datos, .
Informes de desempefio de seguimiento y medicion de Procesos eficaces. Mejora
Todos los procesos P A continua del SGP. Todos los procesos.

Satisfaccion del cliente

S SIS

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos.

Oficina.

Internet
Papeleria

Vehiculo.

Comunicacion telefonica.

Computador y equipos de oficina.

Seguridad electrénica.

Tabla N°5. Caracterizacion del Proceso Gestion de la Mejora Contintia
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Gestion estratégica

PREPARACION DE MATERIA PRIMA

CARACTERIZACION

Controlar las caracteristicas de los pedidos de materia prima,
que permita asegurar la calidad de los mismos, para garantizar
una produccion de Icopor, bajo condiciones controladas.

INICIA EN: Verificacion de calidad y cantidad de la materia

prima.

programacion de pedidos de
polipropileno expandible.

Gestion administrativa

pedidos de insumos

Proceso preparacion
de materia prima.

pre - expansion

<Io

Verificacion de la cantidad y
calidad de la materia prima.
Recepcion y almacenamiento
temporal de la materia prima.
Ejecutar proceso de

' |lexpansion para verificar la

calidad y condiciones
especificas de la materia
prima que sera procesada.

Materias primas
verificadas en cantidad

y calidad.

Operario Lider.

TERMINA EN: Informe de gestion por proceso.

proceso produccion de
Icopor

materia prima
rechazada o
almacenada
correctamente.

proceso produccion de
Icopor

poliestireno expandido.

proceso produccion de
Icopor

Proceso preparacion
de materia prima.

Informacion de recibo de
pedidos segun programacion,
informacion sobre calidad de la
materia prima en el proceso de
pre-expansion.

A

Analizar el desempefio del
proceso .

Informe de gestién por
procesos

Evaluacion de
oportunidades de
mejora.

Proceso de Gestion
estratégica y gestion de la
Mejora ContinCa.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos.

Oficina.

Internet

Comunicacion telefonica.

Papelerfa

Computador y equipos de oficina.

Seguridad electrénica.

Tabla N°6. Caracterizacion del Proceso Preparacion de Materia Prima
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DE SUGRE

PRODUCCION DE ICOPOR

Realizar una produccion de Icopor bajo condiciones
controladas, que permita obtener un producto que cumpla con
las especificaciones de calidad, cantidad y eficiencia requeridas.

Necesidad de produccion de

INICIA EN: encendido de equipos

Planificacion de la

CARACTE

TERMINA EN: Informe de gestion del

proceso.

RIZACION

Operario lider

procesos: produccion de

Gestion estratégica. P > Plan de produccion Icopor y gestion

Icopor. produccion de Icopor. P
estratégica.
Proceso de N .
. ._|materia prima expandida a
Preparacion de materia| . -,
- satisfaccion . . . .

Prima. Encendido o inspeccionde  [Producto terminado

Proceso de equipos. para ensayos de control{Proceso de control de

Preparacion de materia|Insumos P, |Estabilizacién y reposo en de la calidad. _ calidad.

Prima H, [tolvas. Producto terminado en |Proceso de corte y

V |Compactacion. reposo. almacenamiento de

Reqistros d ol d Reposo Especificaciones de Icopor.

proceso de control de egs ros de c«':)n ro_ N producto a cortar.

. calidad. Especificaciones del

calidad. h
producto terminado.
Informacion sobre
caracteristicas de calidad del
Icopor . Informacion sobre la Proceso de Gestion

proceso de produccion gaezzr:g:g\odseﬁg)iﬁ(;fn Y A Analizar el desempefio del |Informe de procesos |estratégica. Proceso de

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos.

Internet
Papeleria

de Icopor . proceso productivos. Gestion de la Mejora
productivo. Reporte de .
continua.
Productos no conformes,
acciones correctivas y
preventivas.
Oficina.

Comunicacion telefénica.

Computador y equipos de oficina.

Seguridad electrénica.

Tabla N°7. Caracterizacion del Proceso Produccion de Icopor
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CARACTERIZACION

CORTE Y ALMACENAMIENTO DE ICOPOR.

Asegurar que el producto terminado esté cortado y almacenado
de tal forma que se mantengan las condiciones de calidad y
especificaciones de los clientes, y asi evitar pérdidas.

Operario lider

INICIA EN: Clasificacion y corte del Icopor. TERMINA EN: Informe de gestion del proceso.

Producto terminado en area de Producto clasificado y
Proceso de reposo. P Clasificacion y corte del cortado. proceso de despacho
produccion de Icopor. |Especificaciones del producto Icopor Especificaciones del transporte de Icopor
acortar. producto a despachar.

Producto terminado para
Ordenar casetones por grupo

) despachar bajo
teniendo en cuenta las p_ A J
. . . ) condiciones controladas de
Producto clasificado y especificaciones del cliente. ;
Proceso de corte y . . almacenamiento.
cortado. H, [Asignar un espacio en proceso de despacho

almacenamiento de Especificaciones de

Especificaciones del producto [V |bodega para cada grupo de transporte de lcopor
Icopor P P 9ap grup producto para despachar. P P
a despachar. casetones.
A Producto no conforme
Manejo de producto no .
controlado. Inventarios
conforme. .
actualizados.
Informacion sobre las
condiciones de y
almacenamiento y preservacion Proceso de Gestion
Proceso de del producto a dZs[:)achar A Analizar el desempefio del  |Informe de gestion del estratégica. Proceso de
i . ' roceso i j
produccion de Icopor Reporte de Productos no p proceso Gest_lon de la Mejora
i continua.
conformes, acciones
correctivas y preventivas.
Oficina
Comunicacion telefonica.
Internet
Papeleria

Computador y equipos de oficina.

1 -

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicién de Procesos. Seguridad electronica.

Tabla N° 8. Caracterizacion del Proceso Corte y Almacenamiento de Icopor
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proceso de corte y
almacenamiento de
Icopor

DESPACHO Y TRANSPORTE DE ICOPOR

requisitos solicitados.

Asegurar que el producto terminado sea despachado de tal
forma que el cliente pueda recibir un producto conforme a los

Producto terminado a
despachar.

Orden de despacho.
Inventario actualizado.

INICIA EN: Elegir el inventario del cliente.

Escoger del inventario, el
pedido con las caracteristicas
requeridas para el despacho.

CARACTERIZACION

proceso.

Producto identificado.

Operario Lider

TERMINA EN: Informe de gestién por

Proceso despacho y
transporte de Icopor.

Gestién administrativa

Autorizacion de cargue. Datos
de despacho.

Proceso de control de
calidad

especificaciones de calidad del
producto.

Revision del producto a
cargar.

Autorizacion de cargue.
Cargue y acondicionamiento
del vehiculo.

Transporte y entrega del
pedido al cliente.

Recibo de despacho,
remision y datos de
envio para la entrega.
Pedido entregado al
cliente. Recibo a
satisfaccion del cliente.
Certificados de calidad
del producto
despachado.

Cliente
Proceso gestion
administrativa

Proceso de
produccién de Icopor

Informacion sobre las
condiciones de embarque del
producto despachado.
Informacion del recibo del
pedido por parte del cliente.
Inventarios actualizados.
Reporte de Productos no
conformes, acciones
correctivas y preventivas.

Analizar el desempefio del
proceso.

informe de gestion del
procesos

Proceso gestion
estratégica.

Proceso gestion de la
mejora continda.

Oficina.

Internet
Papeleria

Comunicacion telefénica.

Computador y equipos de oficina.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos. Seguridad electrénica.

Tabla N° 9. Caracterizacion del Proceso Despacho y Transporte de Icopor
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CARACTERIZACION

CONTROL DE LA CALIDAD

Verificar el cumplimiento de las especificaciones de calidad de
materias primas, insumos, productos en proceso y productos
terminados, en las etapas apropiadas, para satisfacer los
requerimientos y prevenir reclamos de los clientes.

Jefe de calidad

INICIA EN: Revisar caracteristicas de calidad TERMINA EN: Informe de gestion por proceso

Preparacion de materia . . . Revisar caracteristicas de  [materias primas
. Materias primas expandidas Pl
prima calidad conformes

Produccién de Icopor

Preparacion de materias
primas.

Produccion de Icopor.
Corte y almacenamiento

Analizar capacidad de
compactacion de particulas  [Productos en proceso y
H, |de poliestireno expandible, |terminados no

Produccion de Icopor |producto y en proceso V |Porosidad, Flexibilidad, conformes. Registros

) . . h de Icopor.
Densidad, Resistencia al de calidad del Icopor. P
- Despacho y transporte de
corte y a la compresion.
Icopor.

Proceso Gestion
Resultados de pruebas Analizar el desempefio del  |informe de gestion por |estratégica.
realizadas. proceso procesos Gestion de la mejora
continua.

produccion de Icopor.

Oficina.

Comunicacion telefénica.

Internet
Papeleria

Computador y equipos de oficina.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos. Seguridad electroénica.

Tabla No 10. Caracterizacion del Proceso Control de la Calidad
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CARACTERIZACION

Gestion estratégica

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Asegurar la vida Util de la maquinaria y equipos, que permita
operar en 6ptimas condiciones, evitando pérdidas de tiempo y

sobrecostos.

Andlisis del estado de la
maquinaria y equipos de la
Planta.

INICIA EN: Elaborar plan de mantenimiento preventivo

P

Elaborar plan de mantenimiento
preventivo.

Plan de mantenimiento
preventivo.

Operario lider

TERMINA EN: Informe de gestion del proceso.

Gestion estratégica

Mantenimiento

Plan de mantenimiento
preventivo

Ejecutar mantenimiento
preventivo.

Reporte de mantenimiento.
Maquinaria y equipos en
6ptimo funcionamiento.

Mantenimiento Procesos
operativos

Procesos Operativos.

Necesidades de mantenimiento
correctivo

H,

Ejecutar mantenimiento
correctivo

Reporte de mantenimiento
correctivo. Maquinaria y
equipos en 6ptimo
funcionamiento.

Mantenimiento Procesos
operativos

Procesos de
produccién de Icopor.

Informacion sobre el estado de
maquinas y equipos.
Informacién sobre resultados
de mantenimientos. Reporte de
Productos no conformes,
acciones correctivas y
preventivas.

Analizar el desempefio del
proceso.

Informe de gestion del
proceso

Proceso de Gestion
estratégica. Proceso de
Gestion de la Mejora
continua.

Oficina.

Internet

Comunicacion telefonica.

Papeleria

Seguridad electronica.

Herramientas y equipos de mantenimiento.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicién de Procesos.

Tabla N° 11. Caracterizacion del Proceso Mantenimiento de Equipos
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CARACTERIZACION

GESTION ADMINISTRATIVA

Garantizar la buena marcha de la empresa, asegurando el
suministro oportuno de los bienes y servicios que se requieran
para el desarrollo normal de las operaciones.

Gerente

INICIA EN: Elaborar presupuesto TERMINA EN: Informe de gestion del proceso.
Informes contables y
Gestion administrativa | financieros. P [Elaborar presupuesto. Presupuesto. Gestion Estratégica
Solicitudes internas.
A P, |Seleccion de proveedores o
Necesidades de compra y/o . P Cotizaciones
- - - ; H, [Gestionar compras B L
Gestion estratégica.  |contratacion de vienes y - - Ordenes de compra Gestion Estratégica
L V, |Evaluacion y reevaluacion de s
servicios. Ordenes de servicio
A |proveedores.
A » Seleccion de personal Personal contratado,
- - Necesidades de contratacion  |H, - o - -
Gestion estratégica. Contratacion de personal inducido y apto para Gestion Estratégica
de personal. \Y -
Induccion al cargo laborar.
. . |P, |Planificar capacitaciones .
. L. Necesidades de competencia . L Personal capacitado y - -
Gestion estratégica. H, |Ejecutar capacitaciones Gestion Estratégica
del personal. - competente
V |Evaluar el desempefio
Informacion sobre el
desempefio del talento »
humano. Al . R ool Pr:Jcte:so_ de Gestion
- A " nalizar el desempefio del |Informe de gestion de estratégica.
Gestion administrativa |Informacion sobre el Al ’ r ’ Pr . de Gestion de |
desempefio de proveedores. proceso. proceso. oceso de Gestion de la
Reporte de Productos no Mejora contine.
conformes, acciones

Oficina.

Internet
Papeleria

Comunicacion telefonica.

Seguridad electronica.

Herramientas y equipos de mantenimiento.

Remitase al Cuadro de Seguimiento y Medicion de Procesos.

Tabla N° 12. Caracterizacion del Proceso Gestion Administrativa
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10.4. Seguimiento y control de los procesos

Durante la recoleccion de informacion realizada en la empresa Icopor de Sucre, se
consulto a la gerencia y se le hizo saber que, los indicadores facilitan establecer a los procesos,
queé es necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia de los mismos, todo esto alineado

con su mision y metas.

También se establecieron pautas como por ejemplo, que los indicadores de un proceso
deben establecerse a través de un acuerdo entre el responsable del mismo y su superior, para
facilitar que se establezcan de manera coherente los resultados que se desean obtener, es decir,
los objetivos y, que se debe permitir la participacion de los responsables de los procesos que

tiene como clientes (procesos siguientes).

Por lo anterior los autores en base a lo tratado con la gerencia proponen los siguientes

indicadores, que estan sujetos a cambios que la empresa considere pertinentes.

Cabe anotar que los indicadores que se encuentran en Rojo apuntan a la medicién de los

Obijetivos Estratégicos.

Procesos Estratégicos

_Nombre del proceso: Gestion estratégica

Nombre Formula

Eficacia del Sistema de (Numero de indicadores de procesos cumplidos en el 80%
Gestidn por procesos periodo/Numero total de indicadores de procesos)*100%
Cumplimiento de la (Numero de metas de objetivos estratégicos 80%
planificacion estratégica logrados/Total de metas de objetivos estratégicos)*100%
Porcentaje cumplimiento (Numero de casetones vendidos por mes / numero de 90%
en ventas casetones proyectados para la venta)*100
Clientes nuevos Numero de clientes nuevos en el semestre 5
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Calificacion en encuesta de
satisfaccion

(Sumatoria de calificaciones dadas por los clientes/Total

de clientes)

4.5

Tabla N° 13. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso de Gestion Estratégica

H

Nombre Formula Meta
Eficacia de las correcciones (Correcciones implementadas/Correcciones 95%
reportadas)*100%
Eficacia de acciones (Acciones correctivas implementadas/Acciones 95%
correctivas correctivas reportadas)*100%
Eficacia de las acciones (Acciones preventivas implementadas/Acciones 95%
preventivas preventivas reportadas)
Cumplimiento plan de (Auditorias internas ejecutadas/Auditorias internas 95%
auditorias internas programadas)*100%

Tabla N° 14. Cuadro de Medicion y Seguimiento al proceso de Gestién de la Mejora Continda

Procesos Operativos

Nombre

Formula

Meta

Rechazo de Materia Prima (Kg de materia prlmg r.echazados/Kg de recibidos 10%
recibidos)*100
Materias primas preparadas (Kg de materia prima expandida adecuadamente/Kg 95%
adecuadamente de materia prima expandida)

Tabla N° 15. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Preparacién de Materia Prima

Nombre Formula Meta

Actualizacién de
maquinaria

Cantidad de maquinaria actualizada obtenida

1 equipo cada
ano

Reproceso

(Kg reprocesados de Icopor/Total Kg
producidos)*100%

5%

Tabla N° 16. Cuadro de Medicion y Seguimiento al proceso Produccion de Icopor

Producto no conforme

Formula

(Numero de casetones no conformes por condiciones de 5%
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almacenamiento/Total de casetones en almacén)*100%

Bloques que Icopor (Bloques de Icopor cortados adecuadamente/Total de

95%
cortados adecuadamente. bloques en bodega)*100

Tabla N° 17. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Corte y Almacenamiento de Icopor

Nombre Formula
Pedidos rechazados por (NUmero de pedidos rechazados/Total de pedidos 504
logistica despachados)*100%
Cumplimiento de tiempos (NUmero de pedidos recibidos oportunamente/Total de 95%
de entrega pedidos enviados)*100%

Tabla N° 18. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Despacho y Transporte de Icopor

Procesos de Apoyo

Formula
Producto no (Producto no conforme por especificaciones de calidad/Total 50t
0
conforme producto almacenado)*100

Tabla N° 19. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Control de la Calidad

_Nombre del proceso: Mantenimiento deequipos

Nombre Formula
(Numero de Actividades del plan de mantenimiento
preventivo realizadas/Numero de Actividades del plande | 95%
mantenimiento preventivo programadas)*100%

Cumplimiento del plan de
mantenimiento preventivo

Horas de parada en la (Numero de horas de parada de produccion /horas 504
planta. trabajadas)
Mantenimientos (Numero de mantenimientos correctivos/total de 504
correctivos mantenimientos)

Tabla N° 20. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Mantenimiento de Equipos

Nombre Formula
(Capacitaciones realizadas/Capacitaciones
programadas)*100%

95%

Cumplimiento en capacitaciones
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Promedio de d6rdenes de compra
de material por mes

# de ordenes de compras ejecutadas / # de ordenes

planeadas

95%

Desempefio de proveedores

(Sumatoria de calificaciones de proveedores/Total

de proveedores evaluados)

4.5

Tabla N° 21. Cuadro de Medicién y Seguimiento al proceso Gestion Administrativa

10.5. Ciclo de calidad Deming

El seguimiento, la medicién y el control constituyen la base para saber que se esta

obteniendo, en que extension se cumplen los resultados deseados y hacia donde se deben orientar

los cambios. La idea de los autores de utilizar el ciclo de calidad de Deming, surge como una

manera de apoyar a la empresa para que mejore continuamente la calidad de sus servicios, una

vez haya implementado el sistema de gestidn por procesos.

Procesos Estratégicos

Gestién Estratégica

ﬂ

% Programar reunion para la revision
gerencial del sistema de gestion por
procesos.

% Tomar decisiones acertadas para
mejorar el rendimiento econdémico
de la empresa.

% Asignar incentivos o sanciones de
ser necesario, a las areas que lo
ameriten.

*

Realizar revision gerencial a SGP.
Actualizacion del plan estratégico.
Solicitar  informacion  de  acciones
correctivas y preventivas, resultados de
indicadores e informes de gestion.

Analizar indicadores e informes de
gestion.
Cumplimiento en la entrega de

productos.
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X/
o®

Dar oportunas soluciones a las no
conformidades de los clientes.
Tomar las medidas necesarias para
mejorar la calidad del producto.

L)

X/
°e

o0

% Quejas y reclamos.
% (Gastos no previstos.

o0

Tabla N° 22. Ciclo de Calidad Deming proceso Gestion Estratégica

Gestién de la Mejora Continta

% Disefilar  herramientas para la
construccion del plan estratégico.
% Programar auditorias internas.

% Sobre planes de accién no cumplidos.

+“ No conformidades de auditoria interna.

« No cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

++ Desempefio del proceso.

X4

Ejecutar herramientas para la construccion
del plan estratégico.

Actualizar la documentacion del SGP.

» Ejecutar auditorias internas al SGP.

< Levantamiento de acciones correctivas y
preventivas

L)

X3

S

DS

%+ cumplimiento de los objetivos estratégicos
de Icopor de Sucre.

+¢» Cumplimiento del plan de auditorias.

% Cumplimiento de los planes de accion
derivados de no conformidades.

Tabla N° 23. Ciclo de Calidad Deming proceso Gestion de la Mejora Continda

Procesos Operativos

Preparacion de Materia Prima

ﬂ

% EIl prondstico de la cantidad de materia
prima a consumir en el siguiente
periodo.

% Sobre el inventario por periodo o sobre

%+ La proyeccion de la cantidad de materia
prima empleando métodos que faciliten
esta gestion teniendo como entradas
datos histéricos.

% Que la cantidad estimada cumpla con los
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el inventario de escasez, en busca de
sincronizar la cantidad estimada con la
cantidad real consumida.

requerimientos de materiales

consumidos en el periodo.

Tabla N° 24. Ciclo de Calidad Deming proceso Preparacion Materia Prima

Produccion de Icopor

7
A X4

Produccion del periodo.

7
L X4

conformes,
las

Sobre  productos  no
reprocesos Yy actualizacion de
tecnologias de fabricacion.

/7
L X4

Producir Icopor con la eficacia y calidad
necesaria para satisfacer las necesidades
de los clientes.

ol
¢

La Conformidad del producto, de
acuerdo con las especificaciones de los
clientes.

Tabla N° 25. Ciclo de Calidad

Corte y Almacenamiento de Icopor

Deming proceso Produccién de Icopor

% Programacion de bloques de Icopor a
cortar.

|

R/
A X4

Productos no conformes, por errores en
mediciones.

++ Corte y almacenamiento de casetones de
Icopor segun las especificaciones
enviadas por el cliente.

% Almacenamiento  correcto
casetones de Icopor.

de los

X/
L X4

Mediciones en los casetones de acuerdo
con las especificaciones que requiere el
cliente.

Tabla N° 26. Ciclo de Calidad Deming proceso Corte y Almacenamiento de Icopor

Corporacién Universitaria del Carnbe
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Despacho y Transporte de Icopor

0,

%+ Programacion de Despachos por pedidos
durante el periodo.

% Sobre pedidos que no lleguen a tiempo,
0 de acuerdo con las especificaciones
exigidas por el cliente.

®,

+ Despachar casetones de Icopor teniendo
en cuenta las medidas especificadas por
el cliente, (revisar rotulado con nombre
y especificaciones del cliente)

% Verificar caracteristicas del Icopor,
segin se haya pactado en orden de
compra.

Tabla N° 27. Ciclo de Calidad Deming proceso Despacho y Transporte de Icopor

Procesos de Apoyo

Control de la Calidad

++ Programar analisis y pruebas a materias
primas y productos terminados.

(

+ Sobre productos no conformes por
especificaciones de calidad.

+» Realizar pruebas a materias primas y
productos en procesos.

% Verificar que las materias primas y los
productos terminados tengan las
caracteristicas apropiadas y
especificadas por Icopor de Sucre.

Tabla N° 28. Ciclo de Calidad Deming proceso Control de la Calidad
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Mantenimiento de Equipos

% Mantenimiento éptimo de maquinas y
equipos con el fin de mejorar la calidad
del producto y evitar sobrecostos.

«» Sobre los mantenimientos correctivos,
en busca de eliminarlos.
«» Sobrecostos, con el fin de reducirlos

< Mantenimiento preventivo de
maquinas y equipos.
“  Mantenimiento correctivo de

maquinas y equipos de ser necesario.
%+ Registrar las operaciones realizadas y
repuestos o materiales utilizados.

% Estado de maquinas y equipos después
del mantenimiento ejecutado.

% Tiempo fuera de operacion en que se
mantuvieron.

< ldentificar costos y gastos incurridos

durante el mantenimiento.

Tabla N° 29. Ciclo de Calidad Deming proceso Mantenimiento de Equipos

Gestion Administrativa

% Requerimiento de personal y materiales
para las diferentes areas de trabajo,
teniendo en cuenta el costo que esto
implica.

I

% Sobre el personal que no cumpla o
alcance los objetivos de la labor
especifica que desempenia.

% Sobre los proveedores que no cumplan
con los tiempos de entrega y las
especificaciones acordadas.

|

¢+ Seleccion del personal y materiales de
acuerdo al perfil y las especificaciones
dentro del area de trabajo.

% Desempefio del personal contratado en
su respectiva area de trabajo.
<+ Desempefio de proveedores de insumos

Tabla N° 30. Ciclo de Calidad Deming proceso Gestion Administrativa
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11. PROCEDIMIENTOS PROPUESTOS

A continuacion se desarrollaran los procedimientos relacionados con los procesos
identificados y requeridos por la empresa Icopor de Sucre, Cabe notar que existen unos
procedimientos exigidos por la norma I1SO 9001: 2000 como por ejemplo, el control de

documentos, control de registros, etc.

En este proyecto sélo utilizaremos los procedimientos requeridos por la organizacion para
soportar los procesos dentro de esta.

Para ejecutar lo dicho anteriormente se establecié un grupo de trabajo con el fin de
obtener los datos suficientes para la construccion de los procedimientos, este grupo estuvo

conformado por Antonio Vargas (Gerente de Icopor de Sucre) y 2 operarios.
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12. CONCLUSIONES

Durante el anlisis realizado a la empresa Icopor de Sucre, se pudo observar que esta no
cuenta con un direccionamiento estratégico que le permita enfocar sus objetivos al futuro y hacia
la captacion de nuevos mercados, por lo cual se plantea un Direccionamiento Estratégico con el
cual se pretende que la direccion de la empresa obtenga de manera rapida y en todo momento,

una visién integral de su funcionamiento.

También se puede afirmar que la empresa requiere un compromiso de la gerencia mas a
fondo con las actividades que se realizan a diario, y que se debe dar prioridad a las ideas,
comentarios 0 sugerencias provenientes del personal operativo y de apoyo, ademas se
recomienda hacer uso de las herramientas que existen actualmente, las cuales facilitan el

mejoramiento continuo.

Ademas se identificaron, definieron y caracterizaron procesos que se consideraron claves
en el desempefio productivo de la empresa. Se establecié entonces un sistema de indicadores de
tal manera que la gerencia pueda conocer, analizar y controlar las variables que influyen en la
productividad de la compafiia. Teniendo en cuenta que se debe nombrar un responsable a quien
se le asigne recoger los datos para el calculo de los indicadores dentro de un tiempo estipulado
para llevar a cabo la medicion de los mismos, también se debe nombrar un responsable que se

encargue de tomar medidas en funcion de los resultados que presenten los indicadores.

Para finalizar, se propone un plan de implementacion de cada proceso apoyado en los
parametros del ciclo de calidad de Deming, para facilitar a la gerencia el mejoramiento continuo
del sistema de gestién por procesos, que no es mas que una forma diferente de dirigir la
organizacion, en la que se pasa de una vision vertical a una vision horizontal que permite

gestionar la organizacién no como un grupo de funciones heterogéneas (departamentos), sino
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como un sistema formado por procesos, que satisfacen y superan las necesidades y expectativas
de los destinatarios de los mismos, los clientes.
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13. RECOMENDACIONES

Dentro de un proyecto tan ambicioso como lo fue este, siempre se desea que haya una
mejora del mismo; por lo tanto se recomienda a futuros estudiantes que tengan interés en el
proyecto, la implementacién de un estudio de métodos y tiempos que permita establecer los
tiempos reales de las operaciones con el objetivo de optimizar las tareas y estandarizar los
tiempos de cada puesto de trabajo, permitiendo alcanzar eficiencia, eficacia y productividad en la

elaboracién de Icopor logrando plenamente los objetivos de la organizacion.

Otra recomendacion seria ampliar los requisitos del sistema de gestion por procesos, a los
establecidos por la norma 1SO 9001:2008, con el fin de estandarizar actividades de tipo
administrativo y si es posible lograr la certificacion por medio de un ente calificado, opcion que
permitira mantener y mejorar la satisfaccion de los clientes de Icopor de Sucre S.A. Por ultimo

seria recomendable aplicar el concepto 5S’ a la empresa para mantener la calidad del producto.
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ANEXOS

Anélisis DOFA - Icopor de Sucre

Procedimiento Factor Clave Interno:

Columna N°: Coloque la inicial del tipo de factor (fortaleza o debilidad) y un ndmero

consecutivo para listar los factores a evaluar.

Columna Factor Clave Interno: Describa el factor identificado

Clasificacion:
% Fortaleza: Clasifique con 3 si considera que el factor es menos impactante o con 4 si

considera que el factor es mas impactante en el desarrollo de la empresa.

% Debilidad: Clasifique con 2 si considera que el factor es menos impactante o con 1 si

considera que el factor es mas impactante para en el desarrollo de la empresa.

Ponderacion: Realice una comparacion entre todos los factores claves poniéndole un “peso”
comparativo sin importar si son fortalezas o debilidades. La suma de las ponderaciones tiene que

ser siempre uno (1).

Resultado Ponderado: Coloque el producto de la clasificacién por la ponderacion en cada

factor. Los resultados de todas las filas se suman para obtener el IFI (Indice de Factor Interno).
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D1 | Laempresa no tiene un direccionamiento estratégico 1 0,1
claro. 0,1

D2 | Laempresa tiene una imagen débil en el mercado 2 0,05 0,1

D3 | Laempresa tiene una estrecha linea de productos. 1 0,2 0,2

D4 Icopor <_je sucre no cuenta con los recursos financieros 1 01 01
necesarios.

D5 | La fuerza de ventas de la empresa no es la adecuada. 1 0,1 0,1

Escenario Empresa
Fuerte
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Procedimiento Factor Clave Externo:

Columna N°: Coloque la inicial del tipo de factor (oportunidad o amenaza) y un namero

consecutivo para listar los factores a evaluar.

Columna Factor Clave Interno: Describa el factor identificado

Clasificacion:

% Oportunidad: Clasifique con 3 si considera que el factor es menos impactante o con 4 si

considera que el factor es mas impactante en el desarrollo de la empresa.

% Amenaza: Clasifique con 2 si considera que el factor es menos impactante o con 1 si

considera que el factor es mas impactante para en el desarrollo de la empresa.

Ponderacion: Realice una comparacion entre todos los factores claves poniéndole un “peso”
comparativo sin importar si son oportunidades o amenazas. La suma de las ponderaciones tiene

que ser siempre uno (1).

Resultado Ponderado: Coloque el producto de la clasificacién por la ponderacion en cada
factor. Los resultados de todas las filas se suman para obtener el IFE (Indice de Factor

Externo).
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Escenario Hostil
(amenazante)

o1 Hay un segm,ento d_el mercado que se puede atender y 0,15 0.6
aun no lo estan haciendo.

02 Pueden desarrollar nuevos productos o mejorar los 01 04
actuales, para atender necesidades de los clientes. ' '

03 Pueden desarrollar nuevos productos para mercados 01 0.4
nuUevos.

O4 | Tienen posibilidades de mejorar sus costos. 0,1 0,3

o5 Puede_n conseguir capital de riesgo a un interes 01 0.3
atractivo.

06 Pue(_jen (_j,esarrollar 0 adquirir nuevas tecnologias de 0,05 0.2
fabricacion.




