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RESUMEN

TITULO, Gestién por Procesos aplicado a la Unidad Estratégica de
Negocios PCA en Surtiquimicos Ltda.

AUTORES, Alma Milena Zapata Arango
Juan Diego Ballesteros Garzén

ASESORES, Dra. Maria Cecilia Arcila Giraldo, asesora metodoldgica
Clara Hilda Ramirez, asesora tematica

FACULTAD, Administracion

FECHA DE PRESENTACION, Diciembre de 2010

DESCRIPCION,

Este trabajo tiene como objetivo general el presentar a la Direccion Estratégica un
modelo de Gestidn por procesos para mejorar el desempefio de la UNES PCA de
SURTIQUIMICOS LTDA., que contribuya a la competitividad de la empresa.

Para tal fin se desarrollaron cuatro capitulos, los cuales contienen los elementos
conceptuales bésicos para el entendimiento de la direccién estratégica y su
funcion en la gestién por procesos; la descripcion de Surtiquimicos y su unidad
estratégica de negocios PCA, determinando la situacion actual y la propuesta de

mejora mediante el Modelo de Gestion por Procesos.
CONTENIDOS CLAVES,

CAPITULO 1. Direccionamiento Estratégico
CAPITULO 2. Gestibén por Procesos

CAPITULO 3. Descripcién de Surtiquimicos Ltda. Y la UNES PCA
CAPITULO 4, Propuesta de Modelo de Gestion por Procesos para la UNES PCA.
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ABSTRACT

TITLE, Applied to Business Process Management Strategic
Business Unit PCA Surtiquimicos Ltda.

AUTHORS, Alma Milena Zapata Arango
Juan Diego Ballesteros Garzén

CONSULTANTS, Dr. Maria Cecilia Arcila Giraldo, methodological advicer
Clara Hilda Ramirez, Thematic advicer

SCHOOL, Administration

FILING DATE, December 2011

DESCRIPTION,
This paper aims to present a general strategic management model for process
management to improve the performance of the division UNES PCA of

SURTIQUIMICOS, Contributing to the competitiveness of the company.

To this end we developed four chapters, which contain the basic conceptual
understanding of the strategic direction and its role in process management and
the description of Surtiquimicos and PCA strategic business unit, determining the
current and proposed Improvement through Process Management Model.

KEY CONTENT,
CHAPTER 1, Strategic Management
CHAPTER 2, Business Process Management

CHAPTER 3, Description of Surtiquimicos Ltda. And the PCA UNES
CHAPTER 4, Proposed Model of Process Management for PCA UNES.
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GLOSARIO

ACTIVIDAD: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcion.

INDICADOR: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad.

PROCEDIMIENTO: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos
casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el
campo de aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo;
cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos Yy

documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

PROCESO CLAVE: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en

los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

PROCESO: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir

personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

PROYECTO: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de
un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de

los proyectos.

SISTEMA: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos

necesarios para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestidon

12



de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de
riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el

aseguramiento de los procesos.
SUBPROCESOS: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion

puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

13



INTRODUCCION

La globalizacion y la dinamica cada vez mayor de la economia, exige que las
empresas y organizaciones estén siempre dispuestas a asumir los retos
constantes del medio y mas especificamente de los clientes a los que se pretende
atender y satisfacer. Para enfrentar estos retos continuos, las empresas deben
trabajar desde la Direccién Estratégica en ajustarse a modelos estructurales y de
gestién que permitan la respuesta rapida a los cambios y exigencias permanentes

del entorno. En ese sentido se lleva a cabo y desarrolla el presente trabajo.

La implementacion de un modelo de Gestibn por procesos, permite lograr la
satisfaccion de los clientes ya que identifica sus necesidades y determina como

suplirlas.

Se procede a presentar una propuesta de modelo de Gestion por Procesos,
identificando y replanteando los procesos existentes y su interaccion para que
sean mas eficientes y eficaces; se proponen mejoras para cambiar la estructura o
modelo funcional predominante, que lleve a mejores resultados para la empresa, y

la haga més competitiva, a la luz de la Misién y Vision de la compafiia.

14



CAPITULO 1. DESCRIPCION DE LAS CONDICIONES ACTUALES DE
SURTIQUIMICOS Y LA UNES PCA

1.1. MISION

Surtiquimicos es una organizacion proveedora de especialidades quimicas,
INSuMos y servicios complementarios para el sector industrial y de alimentos.

Representa de manera confiable y rentable a compafiias de prestigio mundial y
esta comprometida con el mejoramiento continuo, la satisfaccion del cliente, el

bienestar de las personas que la conforman y la conservacion del entorno.

1.2 VISION

Surtiquimicos trabajara durante los proximos tres afios en la consolidacién de las
representaciones actuales, en el crecimiento de sus negocios, el mejoramiento y la
modernizacién de su estructura interna, para que en el 2015, sea reconocida como
una compainiia lider en servicio, calidad y asistencia técnica, en la comercializacion

de insumos industriales y de alimentos.

1.3 VALORES

= El compromiso

= El progreso

= Latransparencia

» La actitud de servicio

= La pasion

15



1.4 POLITICA DE CALIDAD

Surtiquimicos se compromete a satisfacer los requisitos, las expectativas y
necesidades de todos sus clientes a través de la comercializacion de productos de
calidad y certificados para el sector industrial y de alimentos, asistencia técnica,
entregas oportunas, disponibilidad de producto; contando con personal calificado y
comprometido con el desarrollo y mejoramiento de los procesos, buscando
beneficios mutuos para sus clientes, colaboradores, proveedores y socios.

1.5 RESENA HISTORICA, SURTIQUIMICOS LTDA.

Surtiquimicos Ltda., fue fundada en Bogota, Colombia el primero de Agosto de
1985. Inicié sus operaciones representando a la comparfia ROHM & HAAS en la
industria del cuero. Posteriormente se unieron a las operaciones, UNITAN
(Argentina), SETA (Brasil) y VILMAX (Argentina), para complementar esta linea de

negocio.

1992 La compafia decidi6 extender sus operaciones al mercado venezolano y

para esto fundd Quimicur C. A.

1995 Surtiquimicos amplié su portafolio de productos a otras industrias cubriendo
los sectores: textil, pinturas, construccion, adhesivos aseo y cosmética con ROHM
AND HAAS.

1998 La compaiiia inicia la representacion de BAYER (Alemania).

2001 se crea a LAR Chemical LLC, con sede en Boca Raton U.S.A. para ofrecer a
los clientes de la comunidad andina otras ventajas comerciales y financieras,
actuando como Oficina Principal. En el mismo afio, la compafia inicio la

representacion de DYSTAR (Alemania) con exclusividad en la Region Andina

16



(Colombia, Pert, Ecuador y Venezuela). Es la compafia productora de colorantes
mas grande del mundo para la industria textil. Su participacion es de mas del 30%

del mercado global de colorantes.

2002 Superquimicos C.A. es fundada en Ecuador para empezar operaciones en el

sector textil.

2003 Quimtexa S.A. es fundada en Per( para iniciar operaciones en el sector

textil.

2004 Surtiguimicos inicia la comercializacion de los productos de la compafia
LANXESS (Alemania).

2006 La compafilia empieza la comercializacibn de materias primas para la
industria alimenticia con productos de CARGILL (USA).

2009 La compafiia ROHM AND HAAS es adquirida por la multinacional DOW
CHEMICAL COMPANY, Surtiguimicos continua como representante.

2010 Surtiquimicos deja de ser representante de DYSTAR, e inicia la
representaciéon de COLOUR TEX para el sector textil.

1.6 PROVEEDORES

Cargill es el encargado de proveer materias primas para el sector de alimentos.

Dow Chemical Company provee las materias primas para las industrias de

pinturas y recubrimientos, y construccion.

Colour Tex es la compariia productora de colorantes para la industria textil.

17



Lanxess es una empresa lider en la fabricacion de materias primas y
especialidades quimicas para diferentes sectores de la industria; Surtiquimicos, es
Su representante en pigmentos inorganicos para la industria de pinturas y

construccion.

1.7. LINEAS DE NEGOCIO O UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO
(UNES)

e Cueros

e Textil

e PCA, (Pinturas y Construccion (PC)- Aseo y Ceramica (AC))
e Alimentos

e Carton y Negocios Especiales

18



1.8. ORGANIGRAMA SURTIQUIMICOS

d
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1.9 MAPA DE PROCESOS SURTIQUIMICOS

Grafico 2. Mapa de procesos de Surtiquimicos

Revision 0

MAPA DE PROCESOS  Fecha Abril 30 de 2007

Pagina 1 de 1
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1.10 UNES PCA

La Unidad de Negocios Estratégica (UNES) PCA, esta constituida por las lineas
de negocios Pintura y Construccion, Aseo y Ceramica. Los proveedores para el

desarrollo de estas lineas son:
e Dow Chemical Company

e | anxess
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Los sectores de la industria atendidos por esta UNES son:

Fabricantes de pinturas

Fabricantes de aditivos para la construccion

Fabricantes de productos de aseo

Industria ceramica

Gréfico 3. Organigrama UNES PCA.

DIRECTOR DE NEGOCIOS PCA

JEFE TECNICO PCA

REPRESENTANTES
COMECOMERCIAL PCA

COORDINADOR DE LABORATORIO

AUXILIAR DE PRODUCCION

1.10.1. Diagnéstico de la UNES PCA.
1.10.1.1 Utilidad del diagnostico. Para situar la problematica de la empresa, es

necesario desarrollar la matriz DOFA; un instrumento metodoldgico que ayuda a

reconocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. A partir de ella
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se pueden establecer estrategias para el aprovechamiento de las posibilidades
que da el entorno y las ventajas propias y construir una posicion que permita el

fortalecimiento y el logro de los propdsitos que se tengan.
1.10.1.2 Matriz DOFA. A partir de la experiencia y el conocimiento que se tiene
de Surtiquimicos Ltda y la UNES PCA, se desarrolla la siguiente matriz DOFA que

sirve como base para definir el objetivo del trabajo a desarrollar.

Tabla 1. Matriz DOFA

DEBILIDADES

La empresa actualmente maneja una gestion por departamentos, generando una vision
muy global de los procesos, y no cada proceso como tal y su interaccién con los demas.

Predomina una estructura jerarquica vertical donde la informacion no fluye
adecuadamente, siendo una de las causas para el no alcance de altos niveles de
competitividad. La organizacién es demasiado funcional.

No hay identificacion de los factores criticos que afectan directamente la interaccion entre
los procesos.

Los esfuerzos por identificar y satisfacer las necesidades de los clientes externos, recaen
exclusivamente sobre quienes desarrollan actividades que estan interactuando
directamente con ellos, los demas procesos no participan activamente de esta labor.

Se da mas importancia a las mejoras que se le puedan hacer a los procesos de forma
funcional mas no misional, es decir, garantizan el cumplimiento de las funciones de cada
cargo mas no la misién de la empresa.

No se utilizan adecuadamente las herramientas para la medicion de los procesos. Hay
establecidos indicadores de funcionamiento y objetivos de mejora para las actividades
dentro de la organizacion, no para los procesos; por lo tanto, los indicadores estan
enfocados a la obtencion de resultados especificos mas que globales.

La medicion del grado de satisfaccion de los clientes, aplica para clientes externos y sus
resultados sélo son informados a los actores que interactdan directamente con ellos. No
se mide el grado de satisfaccion de clientes internos.

Falta de sensibilizacion y capacitacion del recurso humano como herramienta para el
buen desarrollo de los procesos.

OPORTUNIDADES

Obtener mayor participacion en el mercado para la UNES PCA, apoyados en la calidad
del producto, amplio portafolio, recurso humano capacitado y cobertura del pais.

La informacion obtenida de las ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE, facilita
la identificacion de necesidades y los aspectos a mejorar en los procesos internos, para
obtener valor agregado y ventajas competitivas.

Aprovechar los indicadores existentes, revisarlos y replantear su enfoque hacia la gestion
por procesos. Actualmente estin aplicados a las actividades y no a los procesos.

Las politicas del estado estan incentivando el sector de la construccién, para mejorar las
condiciones socioeconémicas del pais.
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FORTALEZAS

Hay un valor agregado percibido y reconocido por los clientes en el servicio y asesoria
técnica que respalda el proceso comercial y la calidad del producto.

El proceso de gestidon de proveedores es una de las mayores fortalezas de Surtiquimicos,
en la medida que se cuenta con representacion de empresas multinacionales reconocidas
y lideres a nivel mundial en su respectivo segmento.

La organizacion cuenta con recurso humano comprometido

Hay un reconocimiento por parte de los clientes hacia Surtiquimicos por el servicio y la
calidad de sus productos.

Busqueda constante del mejoramiento del proceso logistico en aras de una mayor
satisfaccion del cliente.

El sector de la construccion es uno de los mas dinamicos de la economia, entre otras
cosas por los estimulos que recibe del Gobierno; por lo tanto, la unidad PCA tiene la
posibilidad de continuar creciendo en este sector.

AMENAZAS

Mercado global cambiante, donde las condiciones del mercado obedecen a la oferta y la
demanda, siendo la disponibilidad del producto una de las principales variables, para lo
cual el proceso logistico de la organizacién es vital para oportuno cumplimiento de los
COMpromisos.

El contexto macroecondémico cambia constantemente debido a la situacién politico -
econdémica de los diferentes paises, lo cual afecta de forma directa el comercio y las
economias de los diferentes paises inmersos en la globalizacion.

Debido al proceso de globalizacion, ya no existen mercados cautivos, y los clientes
constantemente estan recibiendo ofertas de diferentes empresas tanto nacionales como
internacionales, el mercadeo de productos es cada vez mas agresivo y para las
multinacionales ya no existen paises pequefos, todos son mercados potenciales.

Colombia es un pais que debido a su situacién social y econémica, no ofrece garantias en
politica fiscal y aduanera que permitan hacer una proyeccion de costos a largo plazo.

1.10.2 Encuesta. A partir de las debilidades que se presentan en la matriz
DOFA, se disefi6 una encuesta con el fin de conocer la percepcién de las
personas involucradas en los procesos esenciales acerca del grado de incidencia

de estas.

La encuesta fue realizada a 9 empleados directamente relacionados con la UNES

PCA. El formato empleado fue el siguiente:
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ENCUESTA
FACTORES CRITICOS PARA EL OPTIMO DESEMPENO DE LAS
ACTIVIDADES LABORALES

Evalle en orden de importancia, el grado de incidencia de los siguientes aspectos
para el 6ptimo desempefio de las actividades con el fin de alcanzar los objetivos
de la empresa en funcion del cliente, empleados y socios. Justifique su respuesta.
Califique de 1 a 6, sin repetir, siendo 6 el de mayor incidencia.

e Procesos independientes que no interactuan entre si.

- Por quée?

e Indicadores de gestion individuales y no colectivos.

- Por quée?

e Estructura jerarquica, la informacion no fluye apropiadamente

- Por qué?

e Realizacion de actividades que no generan valor a la empresa o duplicidad
en las actividades

- Por qué?

e Desconocimiento de las necesidades de los clientes externos.

- Por qué?

e No se tiene en cuenta el nivel de satisfaccion del cliente interno.

- Por qué?

e Falta de sensibilizacién y capacitacién del recurso humano.

- Por qué?
SUGERENCIAS:

Gracias por su colaboracion.
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1.10.2.1 Tabulacion de los resultados de la encuesta

Tabla 2. Tabulacién de los resultados de la encuesta

ENCUESTA: INCIDENCIA DE LAS DEBILIDADES MATRIZ DOFA EN LOS PROCESOS

DEBILIDAD PONDERACION PROMEDIO
Dgsconoamlento de las necesidades de los 2l6l715l6l6171a 6.1
clientes externos.

Procesps independientes que no interactian slslalel7l3l6]5!1 48
entre si

Estruc_tura jerarquica, la informacion no fluye 2171513l21714]3!4a 43
apropiadamente

No se tiene en cuenta el nivel de satisfaccion sl3l1lalsl515]6!6 4.2
del cliente interno.

Indlca_dores de gestion individuales y no sl1lsl213l111]7]3 3.2
colectivos.

Realizacién de actividades que no generan

valor a la empresa o duplicidad en las|1]|4(3|7]|1(2]|3]|2 2,8
actividades

Falta de sensibilizacion y capacitacion del olal211lalal2]1]5 26
recurso humano.

Gréfico 4. Diagrama de Pareto

4
3
1
0 W PREGUNTAS

B PROMEDIO
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1.10.2.2 Andlisis de los resultados de la encuesta. A partir de los resultados
qgue arrojo la encuesta, se relacionan a continuacion las debilidades en orden de
importancia en cuanto a su incidencia en el desarrollo de las actividades
involucradas en los procesos esenciales de la UNES PCA, y las principales ideas

gue manifestaron las personas encuestadas:

= Desconocimiento de las necesidades de los clientes externos.
o La interaccidbn entre procesos propuesta es fundamental para que cada
actividad en su respectivo proceso trascienda hasta la satisfaccion del cliente

final.

»= Procesos independientes que no interactdan entre si
o0 Todos los procesos deben servir de apoyo unos a otros para el logro del

objetivo de la empresa.

= Estructura jerarquica, la informacion no fluye apropiadamente.
o Simplificacion de procesos de acuerdo a las actividades que realmente son
necesarias desarrollar

o Organizacion de las actividades de manera secuencial en el flujograma

= No se tiene en cuenta el nivel de satisfaccion del cliente interno.

o Creacion de un formato general de encuesta para medir la respuesta a los
requerimientos de cada proceso.

o Creacion de un indicador que ayude a tomar acciones preventivas y de

mejora.

» Realizacion de actividades que no generan valor a la empresa o duplicidad en
las actividades.
0 Hacen que los procesos no sean eficientes generando pérdida de tiempo y

sobrecosto en la organizacion.
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» Indicadores de gestidn individuales y no colectivos.

o Modificacion de los indicadores de gestion de acuerdo al nuevo mapa de

procesos.

» Falta de sensibilizacién y capacitacion del recurso humano.

o Divulgacién de los procesos, procedimientos y respectivas actividades que se

deben llevar a cabo para el logro del objetivo de la empresa.

De acuerdo a los resultados encontrados en la encuesta y a los lineamientos de la

Direccion Estratégica en la actualidad, se puede elaborar un paralelo entre el

Modelo por procesos y el Modelo funcional para identificar el estado de la empresa

en lo que tiene que ver con la estrategia funcional, para ello se elaboré la tabla 5.

Gestion por funciones vs Gestion por procesos en Surtiquimicos Ltda

Tabla 3. Gestion por funciones vs gestion por procesos en Surtiquimicos

Ltda.

GESTION POR FUNCIONES

GESTION POR PROCESOS

EN TRANSICION

Departamentos especializados

Procesos que afiaden valor

Departamentos estandarizados

Forma natural organizar trabajo

Jefes funcionales Responsables de los procesos X
Jerarquia- control Autonomia- Autocontrol

Burocracia- Formalismo Flexibilidad-cambio-innovacién

Toma de decisiones centralizada Es parte del trabajo de todos X
Informacion jerarquica Informacion compartida X
Jerarquia para coordinar Coordina el equipo X
Cumplimiento desempefio Compromiso con resultados

Eficiencia: productividad Eficacia: Competitividad

Como hacer mejor las tareas Qué tareas hacer y para qué X

Mejoras de alcance limitado

Alcance amplio- Transfuncional
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CAPITULO 2. DIRECCION ESTRATEGICA (D.E)

El desafio que enfrenta el gerente general es el de ajustar constantemente el
esquema organizacional de la empresa a las modificaciones de la estrategia de la
empresa, de manera que asegure un mejor desempefio; esto implica que debe
haber congruencia no solamente entre la estrategia y la estructura, sino entre

todas las variables del esquema organizacional.

El esquema organizacional de la empresa actua como filtro entre la entrada (la
estrategia), y la salida (el desempefo), lo cual debe estar soportado por una
adecuada gestién por procesos, que le sirva de apoyo para llevar a cabo los
objetivos propuestos. La esencia de la formulacion de la estrategia consiste en
evaluar si una organizacion esta haciendo lo que debe y como puede ser mas

eficaz en aquello que hace.

La Direccion Estratégica debe definir las diferentes estrategias a implementar en la
organizacion para optimizar su desempefio, a partir de la misién y vision de la
empresa. Las estrategias a definir son: estrategia a nivel corporativo, estrategia a

nivel de negocios, estrategia global, estrategia a nivel funcional.
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2.1 ESTRATEGIAS DE UNA ORGANIZACION

Grafico 5. Formulacién de estrategias en una organizacion

i
_ FORMULACION DE ESTRATEGIAS EN UNA ORGANIZACION )

GESTION POR
PROCESQE

2.1.1 Estrategia a nivel corporativo. Estan dirigidas a construir y reestructurar
el portafolio de negocios, se consideran los pros y los contras de ingresar en una
nueva area de negocios mediante adquisiciones, nuevas operaciones internas y
joint ventures. También, se evallan las razones y métodos que la compafia
utiliza para salir de las areas de negocios y los medios que emplean para darle un

vuelco total a las unidades de negocios que se encuentran en problemas.
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2.1.2 Estrategia a nivel de negocios. La estructura de la industria donde las
compafias compiten afecta el nivel de rentabilidad de la compaifiia; por lo tanto, es
necesario desarrollar una estrategia competitiva y de inversion, la cual debe
ajustarse a la estructura industrial para responder de manera oportuna a los

cambios del entorno y al comportamiento competitivo de la competencia.

2.1.3 Estrategia global. Existen diversas formas como una compafiia puede
obtener utilidades de la expansién global, para lo cual debe analizar si viable o no
adoptar estrategias trasnacionales, lo cual implica una concentracion simultanea
en reduccion de costos, transferencia de habilidades y productos, y alcanzar un

nivel de aceptacion local en el mercado a establecerse.

2.1.4 Estrategia a nivel funcional. Estas estrategias permiten el logro de la
eficiencia, calidad, innovacion y capacidad de la empresa para satisfacer al cliente;

para lo cual deben establecerse varios puntos importantes:

e Generar ventaja competitiva a través de la creacién de valor a un costo menor

gue sus rivales o diferenciacion.

e Lograr satisfacer las necesidades del cliente logrando un nivel superior de
eficiencia, calidad e innovacion, lo cual requerir4 que toda la organizacién este

comprometida con estos aspectos.

e Para llevar a cabo los anteriores puntos, se debe implementar una estrategia
gue comprometa totalmente a la organizacion en el logro del objetivo y la
alinee de manera funcional, lo cual se puede lograr con una adecuada gestion.
La direccidn estratégica determinara el modelo adecuado de acuerdo a las
necesidades de la empresa.
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2.2 TIPOS DE ORGANIZACION

Hay dos tipos de organizaciones, que se deben tener en cuenta y la direccién
estratégica de una empresa debe tener claridad e identificar dénde se ubica o
cudles son los factores predominantes en su organizacion. La tabla 1. Muestra un

paralelo con los principales factores que se destacan para cado tipo.

2.2.1 Organizacion funcional. Es aquella en la cual el “quehacer” lo define una
estructura jerarquica, lo distribuye por areas especializadas e independientes unas
de otras, que subdividen el trabajo por personas y lo controlan mediante un flujo
de 6rdenes, decisiones, acciones e informaciones permanentes de doble sentido

vertical.

2.2.2 Organizaciéon por procesos. Es aquella a través de la cual se orienta el
trabajo basicamente hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, mediante el disefio de procesos de alto valor agregado. La Gestién por
Procesos implica un cambio de paradigmas y un cambio de actitud de las

personas en la forma de hacer el trabajo.

Tabla 4. Organizacién funcional vs organizacién por procesos

FUNCIONAL POR PROCESOS
¢ Estructura de la empresa por areas | < Estructura de la empresa por
funcionales procesos

X3

S

% Flujo de trabajo vertical
% Puestos de trabajo por funciones

Flujo de trabajo horizontal
» Puestos de trabajo multi -

DS

% Conocimiento se desdobla a través funcionales
de la estructura « Integraciébn del conocimiento en
+ Orientada hacia “adentro” grupos autbnomos

DS

» Orientada hacia el cliente
» Procesos de ciclo corto y alto valor
agregado

s Procesos complejos y de poco
valor agregado

D
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2.3 BONDADES DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y SU
APLICACION EN SURTIQUIMICOS LTDA.

Una vez presentado el marco tedrico de lo que es la Direccién Estratégica, se
puede hacer un planteamiento general de sus bondades para las empresas y en

particular para Surtiquimicos Ltda.

2.3.1 Beneficios de una acertada D.E. Determinar que la D.E ha sido acertada,
se debe percibir y capitalizar al momento de ir encausando o transformando la

organizaciéon hacia el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

Se puede exponer como gran beneficio de una acertada D.E, encontrar
soluciones para los diferentes problemas organizativos que se puedan

identificar.

2.3.1.1 Solucion de problemas organizacionales. Béasicamente el aporte
primordial de la Direccion Estratégica, debe estar encaminado a descubrir,
identificar y dar solucion a los problemas organizativos que conlleva la
implementacién de estrategias empresariales, esto se refiere a que en todas
las organizaciones intervienen en los diferentes procesos, diversos grupos

humanos y estos pueden tener objetivos distintos o hasta contradictorios.

A continuacion, de una manera secuencial, se presentan tres procesos que se
deben dar en la D.E., con los diferentes aspectos involucrados y que se deben

tener en cuenta para cada proceso.
El buen desarrollo de estos procesos debe traer consigo, identificacion de

ventajas competitivas y creacion de valor, asi como las soluciones a los

problemas organizativos que se van identificando, esto debe ser un indicador
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de que la D.E. esta siendo verdaderamente eficaz, con miras al logro de las

metas propuestas para la organizacion.

Primer Proceso, Analisis Estratégico = Este proceso constituye un aspecto
importante porque aqui se establecen la MISION y los OBJETIVOS de la
empresa y se requiere hacer un Andlisis Externo y un Analisis Interno que
permitan a su vez hacer un diagndstico, identificando Oportunidades,
Amenazas, Fortalezas, Debilidades. Este proceso debe involucrar y tener en

cuenta para garantizar el éxito final de las estrategias que resulten.

Segundo Proceso, Formulacion de estrategias = En la formulacion de
estrategias se lleva a cabo el Diseio de opciones de estrategias, se
plantean estrategias tanto corporativas como competitivas. Hay un aspecto de
particular relevancia aqui, que consiste en establecer “estrategias
relacionales”. Esto es buscar relaciones de privilegio con los grupos de interés

tales como, Gobierno, clientes, proveedores, competencia.

Tercer Proceso, Implantacion de Estrategias - Este es el conjunto de
actividades y decisiones necesarias para poner en marcha una estrategia. En
este se lleva a cabo la Evaluacion y Seleccidén de estrategias, entre las
propuestas en el proceso anterior, determinando su adecuacion, factibilidad y
aceptabilidad (a quienes afecta y como los afecta la estrategia). Asi también
se da lo que es la Puesta en practica, que determina unas condiciones de
soporte, planificacion y estrategias funcionales; y finalmente el Control, que
conlleva basicamente lo que es la revisibn del proceso de D.E.
Los aspectos relevantes que se deben tener en cuenta aqui son: Implantacion,
disefio organizativo, liderazgo, direccion de recursos humanos, cultura

organizativa, cambio organizativo.
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2.3.2 Direccionamiento Estratégico en Surtiquimicos Ltda. En Surtiquimicos
Ltda., por fortuna, se evidencia en el transcurso de los ultimos 3 a 4 afios, la
puesta en marcha de una serie de acciones y directrices gestionadas desde la
Gerencia General, encaminadas a re- encausar la organizacion y todas sus lineas
de negocios, con la participacion de los colaboradores de la empresa a todos los
niveles, buscando mantener la viabilidad de la empresa a través de una mayor

competitividad y rentabilidad de sus negocios.

Este proceso esta estructurado y apalancado en la colaboracion y liderazgo de
empleados, que han sido empoderados y se les han delegado responsabilidades;
en la continua busqueda del consenso grupal; en la divulgacién de informacion de
interés general, en cuanto a las decisiones y acciones tomadas por la empresa; y

por supuesto en un control permanente.

Entonces aqui la D.E. brinda un primer beneficio, este es, poder establecer e
implementar una adecuada estructura interna para la organizacion. La Gerencia
General ha tomado medidas y decisiones, a medida que ha identificado los
problemas de tipo organizativo, relacionados con los grupos de referencia que

intervienen en los diferentes procesos de la empresa,

e Supresion de cargos

e Consecucion de nuevos colaboradores en las areas que lo han requerido
e Identificacion y determinacién de lideres internos,

e Asignacién de funciones y responsabilidades a estos lideres

e Conformacion de grupos interdisciplinarios participativos

e Reuniones informativas colectivas

e Toma de decisiones consensuadas

e Continuo seguimiento y control
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2.3.2.1 Plan Estratégico para la UNES PCA de Surtiquimicos Ltda. ElI PLAN
ESTRATEGICO para la UNES PCA, fue elaborado en 2009. La obtencién de este
plan es el resultado de ejecutar algunas de las acciones planteadas en el numeral
2.3.1.1. Lograr la puesta en marcha de este plan requiere continuar la aplicacién

de las otras acciones de la secuencia planteada en el mismo numeral.

A partir de este trabajo se plantean algunos cambios al Plan Estratégico que habia
para la UNES PCA. Los principales componentes de este plan son,

e MISION, proveer soluciones a los clientes de los sectores atendidos (Pinturas,
Construccion, Aseo, Ceramica) enfocados en productos diferenciados y

Asesoria Técnica.

e VISION, para el afio 2012 ser considerados, como la primera alternativa para
nuestros clientes, dado el portafolio integrado de materias primas y el
liderazgo en tecnologias amigables con el medio ambiente. Proyectamos tener
una participacion de mercado del 3% del total de materias primas de nuestros
segmentos objetivo y unas ventas 50% superiores para el 2012 respecto al
2008.

e PLAN ESTRATEGICO (acciones)

o Pinturas y Construccién

= Consolidar las representaciones de Dow Coating Material y Dow Microbial
Control

= Continuar con el desarrollo de cuentas clave, contando con el apoyo del
proveedor para tal fin

» Desarrollar nuevas lineas de productos y proveedores alternativos.

0 Aseoy Ceramica
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= Consolidar la representacion de Dow Speciality Materials

» Desarrollar cuentas estratégicas con la linea Acusol

» Disefar y desarrollar blends que nos permitan incorporar otros productos de
Dow en el portafolio.

e MAPA PARA ALCANZAR EL PLAN

o Inversidn

= 50 MM en equipos

= Reuniones con el proveedor, capacitaciones y entrenamiento en México y/o
Brasil para ingenieros de Surtiquimicos y/o clientes

= Asistencia a eventos de los sectores (Pinturas, Construccion, Aseo) a nivel
nacional e internacional

o Retorno y Rentabilidad

= Cumplimientos de presupuesto de ventas con UB mayores o iguales a 30%

o Otros recursos

= Recurso técnico especializado en construccion.

= Recurso comercial adicional, uno para la zona norte, uno para la zona sur en

Pinturas y Construccion. Uno para la linea de Aseo y Ceramica.

Se pone de manifiesto que el planteamiento formal de un Plan Estratégico,
requerido y gestionado desde la Gerencia General como herramienta de D.E., es
otra gran ventaja para la empresa, porque le da a todos los que conforman la

organizacion, mayor conocimiento en cuanto a,

e Los recursos humanos y materiales que hay, los que se necesitan,
e Los negocios que tiene la empresa,

e Mercados en que participa la empresa,

e Proveedores,

e Competidores, etc.
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Todo esto, siempre en funcion de potencializar la organizacion, crear valor y
obtener ventajas competitivas, en pro de alcanzar las metas propuestas en el Plan

Estratégico con su Misién, Visién y las politicas de calidad.
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CAPITULO 3. GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es la via para lograr la plena satisfaccion de los clientes y
conseguir su lealtad, porque permite identificar cuales son sus necesidades, para

determinar cdmo cumplir con sus requisitos y finalmente alcanzar esa satisfaccion.

Para lograr implementar la Gestion por Procesos, como se referencié en el
capitulo anterior, la Direccibn Estratégica debe liderar las actividades
encaminadas a identificar de forma concreta y veridica las necesidades de los
procesos de la organizacion, ya que estos se convertiran en la formacién tactica

gque da cumplimiento a la estrategia organizacional.

3.1 BONDADES PARA LA EMPRESA

En Surtiguimicos se facilita la implementacion de la Gestion por Procesos, debido
a que la Gerencia General, en los Ultimos afios se esta preocupando por
acercarse, conocer a los empleados e identificar entre ellos lideres, a los cuales

potenciarles sus capacidades y darles un rol de autonomia y toma de decisiones.

Para Surtiquimicos Ltda, la implementacion de la Gestién por Procesos, que debe
ser patrocinada incondicionalmente por la Gerencia General, con la participacion
de todos los empleados, permitira que se pueda llevar a cabo una gerencia por

procesos, mediante lo cual se puede conseguir,

¢ Identificar y eliminar las causas de los problemas que se presenten

e Llevar a cabo efectivamente, la gerencia de los procesos de la empresa, justo
donde se da cada uno de ellos

e Eliminar el trabajo que no genera valor, que el cliente no percibira y mucho
menos estara dispuesto a pagar por él.

e Mejoramiento continuo
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e Empoderamiento

e trabajo en equipo

e liderazgo

e buen criterio y responsabilidad en los empleados para que ejecuten

e (ue la Alta Direccion se enfoque en visualizar el futuro de la organizacion.

3.2 VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
PARA LA UNES PCA.

e Poder alinear los objetivos de la organizacién, plasmados en la MISION vy

la VISION, con las expectativas y necesidades de los clientes.

« Crear valor en la organizacion es una de las mayores ventajas que se
espera obtener. En este caso, para la estructura actual de la empresa se
busca que el proceso comercial esté diferenciado, con procesos y actividades
claramente definidos, para que esta estructura sea una ventaja competitiva

frente a sus competidores.

o Poder sefialar como estan estructurados los flujos de informacion y recursos,

entre los procesos definidos.

« Identificar como realmente se realiza y como se debe realizar el trabajo, como
se articulan las relaciones proveedor- cliente entre funciones. Esto para la
organizacion es poner a cada empleado de cara al cliente, tomando
conciencia de que su trabajo y la calidad del mismo debe ser percibido

finalmente en el producto que recibe el cliente, ya sea interno o externo.
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3.3 PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA GESTION POR
PROCESOS

= |dentificar clientes y sus necesidades
=  Definir servicios/productos
= Desarrollar el mapa de procesos

= Describir procesos

= Diagramar procesos

= Analisis de datos y mejora del proceso

3.4 PROCESOS

Un proceso se define como una secuencia de actividades orientadas a generar
valor agregado sobre unas entradas y, suministrar un producto o servicio que

satisfaga las necesidades o requerimientos de un cliente externo y/o interno.

Se habla realmente de proceso si cumple con las siguientes caracteristicas:

e Se pueden describir las Entradas y las Salidas

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces
de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso
responde a la pregunta "QUE", no al "COMO".

e El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la
organizacion.

e El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y
actividades incluidos en el mismo

A partir de los procesos se puede gestionar toda la organizacion y este modelo se

denomina Gestion por Procesos.
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3.4.1 Mapa de procesos. Es la manera mas representativa de reflejar los
procesos, su interaccién y clasificacion a través de una estructura grafica. Para
desarrollar un mapa de procesos se requiere identificar los procesos estratégicos,
los procesos operativos 0 misionales y los procesos de apoyo.

Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que estan bajo la responsabilidad
de la direccion. Se refieren a los procesos de planeacién y a otros que se
consideren ligados a factores clave o estratégicos.

Procesos Operativos 0 misionales: Son aquellos ligados directamente a la
realizacion del producto y/o prestacion del servicio. Son los procesos del negocio

0 misionales.

Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a los misionales, se suelen

referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.
La estructura que representa esta clasificacion es la siguiente:
Gréfico 6. Mapa de procesos organizacional

MAPA DE PROCESOS ORGANIZACIONAL

PROCESOS ESTRATEGICOS
11

= PROCESOS CPERATIVOS o

TP
PROCESOS DE APOYO
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3.5 APLICACION GESTION POR PROCESOS A SURTIQUIMICOS LTDA

Esta primera parte del marco conceptual, aplicado a la UNES PCA de
SURTIQUIMICOS LTDA, da inicio al desarrollo de la implementacion de la Gestion

por Procesos para buscar la mejora de los procesos existentes.

Se establece como proceso principal la UNES PCA, se identifican los procesos
que se desarrollan a su vez dentro de este y se determina el alcance, se plantea el
objetivo, se definen Insumos (entradas del proceso), se definen las salidas del
proceso. Posteriormente con los procesos identificados se describe el mapa de
procesos Y la interaccién de los procesos denominados esenciales, operativos o

misionales.

3.5.1 Alcance del proceso parala UNES PCA. El proceso inicia con el contacto
con el cliente y una asesoria técnica- comercial; posteriormente, surge un pedido
formal, se gestiona este pedido internamente si hay disponibilidad de producto, o
externamente si hay que hacer solicitud al proveedor; una vez se tiene el producto
disponible se hace el despacho. Después del despacho se hace un seguimiento
para verificar que el producto satisface las necesidades del cliente, y se cierra el
proceso cuando se hace el pago de la factura comercial.

3.5.2 Objetivo. Comercializar los productos de la unidad estratégica de negocio

PCA, garantizando la satisfaccidén de las necesidades y expectativas del cliente.

3.5.3 Insumos (entradas del proceso)
e Productos terminados > Dow Chemical Company y Lanxess
e Materia prima - Dow Chemical Company y Lanxess

e Necesidades, 6rdenes de compra - Clientes
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3.5.4 Salidas del Proceso

e Producto y asesoria 2> Cliente

e Factura =>Cliente

3.5.5 Mapa de Procesos y lainteraccién entre los procesos esenciales.

Grafico 7. Mapa de procesos. UNES PCA
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|
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|
|
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____________________________________________________________________________________________
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; MANETENIMIENTO TECNOLOGIA GESTION RECURSOS GESTION
! Y MEDICION INFORMATICA BODEGA ADMINISTRATIVA HUMANOS FINANCIERA
|
|
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|
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_________________________________________________________________________________________________________________

En el mapa de procesos, se identifican los Procesos Esenciales para la

UNES PCA cuyas interacciones se esquematizan en el grafico 9.

También se identifican en el mapa de procesos, dos grupos de procesos

complementarios a los procesos esenciales,
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» Procesos Gerenciales: Direccionamiento Estratégico, Sistema de gestién de
calidad.
* Procesos de Apoyo: Gestion financiera, mantenimiento y medicion, tecnologia

informatica, bodega, gestion administrativa, recursos humanos.

Grafico 8. Interaccion de procesos operativos
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3.6 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y

gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.
Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los

elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un

proceso.
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Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento

de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. Como beneficios

tenemos los siguientes:

identificar los procesos

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos
Determinar los criterios y métodos necesarios

Asegurarse de la disponibilidad de recursos de informacién

Realizar medicion seguimiento y analisis del proceso

-~ 0o o o0 T p

Mejora continua

Tabla 5. Contenido de una caracterizacion

CONTENIDO BASICO ELEMENTOS DEL PROCESO
Identificacion basica e Nombre
o Objetivo
e Requisitos
Flujo del proceso Procesos de nivel inferior o actividades (PHVA)
Interaccién con otros procesos Insumos — proveedores — medios (entradas)
Productos — clientes — medios (salidas — resultados)
Recursos e Humanos/organizaciones

¢ Infraestructura (software, equipos de operacion

¢ Informacion (documentos, registros)

e Conocimiento y habilidades (competencias del
proceso)

Seguimiento y medicién

Actividades de seguimiento
Indicadores del proceso.
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La informacién que contiene una caracterizacion puede ser tan detallada como lo

desee la organizacion, y puede incluir otro tipo de informacién, por ejemplo:

Limites del proceso
Lider del proceso
Alcance del proceso
Variables de control
Inspecciones
Registros

La caracterizacion debera reflejar, de una manera muy clara, el objetivo del

proceso como una de las caracteristicas mas relevantes.

3.6.1 Flujograma de procesos. El flujograma de procesos es comunmente

usado para:

Entender un proceso e identificar las oportunidades de mejora de la situacion
actual.

Disefiar un nuevo proceso, incorporando las mejoras (situacion deseada).
Facilitar la comunicacién entre las personas involucradas en el mismo
proceso.

Divulgar, en forma clara y concisa, informaciones sobre procesos

Los pasos para elaborar un flujograma de procesos son:

Definir el proceso que se va a realizar.

Escoger un proceso relacionado con el producto o servicio mas importante,
desde el punto de vista del cliente.

Elaborar un flujo del proceso, identificando sus grandes bloques de
actividades.

Organizar, para la elaboracion del flujograma, un grupo compuesto por las

personas involucradas en las actividades del proceso.
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= Definir detalladamente las etapas del proceso y describir las actividades y los

productos o los servicios que resulten de cada una de ellas.

Grafico 9. Simbologia de diagrama de flujo.

SMBOLOGIA DE DIAGRAMA DE FLUJO )

Nombramos un proceso
ind ep endiente que en algun
EARSEC S momento aparece relacionado con
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a Tarea o actividad llevada a cabo

PROCESD durante el proceso, puede tener
muchas entradas pero una salida

= Indicamos puntos donde se toman
MEEIERT decisiones: si, no, ahierto, cerrado

3.7 DOCUMENTACION

Permite la comunicacion del propoésito y la coherencia de la accién. Su utilizaciéon
contribuye a:

o Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad
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o Proveer la formacién apropiada
o La reproducibilidad y la trazabilidad
o Proporcionar evidencias objetivas

o Evidencias objetivas

Documentar es definir ampliamente las responsabilidades, el lugar, el momento y

la forma como debe ejecutarse cualquier actividad.

Tiene como propositos:

o Definir una forma Unica de trabajo, para que los resultados obtenidos sean
estandar de una persona a otra, de un departamento a otro o de una planta a

otra.

o Dar a conocer con claridad las responsabilidades o bien en donde terminan

las labores de una persona y en donde la pasa al compariero(a).

o Capacitar de forma eficaz al personal que ingresa a la empresa, mediante el

manual de funciones correspondiente para cada cargo.
Cualquier sistema implantado en la organizacion debe documentarse,

particularmente, cuando requiere que esas actividades se repitan de la mejor

manera.
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3.8 CARACTERIZACIONES, FLUJOGRAMAS Y DESCRIPCIONES DE SURTIQUIMICOS
3.8.1 Proceso Comercial PCA

Grafico 10. Caracterizacion del Proceso Comercial

OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLES EN EL PROCESO

40
-

Identificar y satisfacer las necesidades de los clientes, a | Lider del | Personal de apoyo: Jefe Comercial,
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DESARROLLOS de los ensayos compras satisfaccion de CLIENTES
\ / necesidades




RECURSOS

DOCUMENTOS REGISTROS

Financieros (presupuesto)

Sistemas (soporte técnico y asesoria
Gestion Humana (capacitacion,
némina, seguridad social, buen
ambiente de trabajo)

Infraestructura (computador, software,

Requisitos Legales y otros

CM-P-01 Comercial

C-P-01 Elaboracion y control de | Consignacion (C)

documentos

C-P-02 Control de registros
C-P-03 Acciones de mejora
C-P-04 Auditorias internas

C-M-01 Manual de calidad

CM-F-04 Solicitud Contrato de Mcia. en

CM-F-05 Contrato Mcia en Consignacion
(©€)

CM-F-09 Encuesta de Satisfaccion (S.C)
CM-F-10 Solicitud Trabajo Laboratorio (L)
CM-F-12 Control para Indicadores (S.C)

MECANISMOS DE CONTROL

Actas de visitas en el sistema de operaciéon CRM (C)
Registro Mensual de Visitas a clientes en el sistema de operacion CRM (CV)
Informes de cumplimientos presupuesto y estimados de ventas.(CV)

INDICADORES

Nombre Indicador

Formula

Frecuencia Meta \

Cumplimiento de Presupuesto y | Ventas / Presupuesto * 100

Estimado de Ventas (CV)

Mensual 100%
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CONTACTO CON EL
CLIENTE

Grafico 11. Flujograma proceso comercial
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Tabla 6. Descripcion proceso comercial

PROCESO COMERCIAL

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se realiza a través de consultas de bases de datos, visitas de los
Representantes Comerciales, contacto telefénico o remitidos por REPRESENTANTE
CONTACTO CON ; U ; COMERCIAL Y
el representado, referidos y pagina web. Si el contacto lo hace el
EL CLIENTE : . 0 L SERVICIO AL
cliente directamente a través de una llamada telefonica a
e . ; . CLIENTE
Servicio al Cliente se debe informar al Representante Comercial.
Se realiza a través de llamadas telefénicas, correo electrénico y
visitas. I'_Ias visitas reah_zadas a los clientes se realizan segun la REPRESENTANTE
) planeacién de trabajo semanal de cada uno de los COMERCIAL
ASESORIA Representantes Comerciales con base en el potencial de !
Z . : : e REPRESENTANTE
TECNICA compras del cliente y una estrategia establecida, también por
St . p . DE SERVICIO AL
solicitud de los clientes. Para esta actividad se puede requerir el
. . o ; ; . CLIENTE
manejo de informacion técnica (fichas y hojas de seguridad)
disponible en medios magnéticos o en la red.
Cuando se hace contacto con un cliente nuevo, el representante | REPRESENTANTE
CREACION DE Comercial debe crear el cliente en CRM y Servicio al cliente debe | COMERCIAL,
CLIENTES crearlo en el sistema de Informacion GP, para lo que se le | REPRESENTANTE
solicita al cliente la copia de su RUT o Certificado de Camara de | DE SERVICIO AL
Comercio. CLIENTE
Se puede presentar después de la asesoria técnica o visitas a | REPRESENTANTE
MANEJO DE los clientes, el requerimiento de muestras de algin producto para | COMERCIAL,
MUESTRAS SIN ser evaluada por el cliente. El representante Comercial hace la | REPRESENTANTE
solicitud por CRM, Servicio al cliente recibe automaticamente un | DE SERVICIO AL
VALOR : - " . -
COMERCIAL mensaje con esta soll_cr[ud y la procesa verificando disponibilidad | CLIENTE,
y haciendo el pedido a Gestion de Despachos para su | DESPACHOSY
alistamiento y entrega al cliente OPERACIONES
Se puede presentar este requerimiento después de la asesoria y
seguimiento a los clientes, para evaluar nuevo producto que se | COORDINADOR DE
ENSAYO Y/O quiere introducir, para comparar desempefio entre productos del | LABORATORIO PCA,
DESARROLLO portafolio de Surtiquimicos y la competencia. Se programa y | JEFE TECNICO,
desarrolla el ensayo por parte del coordinador de laboratorio de | REPRESENTANTE
PCA, de acuerdo con instrucciones del Representante Comercial | COMERCIAL

o el jefe técnico.
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PROCESO COMERCIAL

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

RECEPCION DE Se da después de que los ensayos o desarrollos son exitosos y

los precios presentados a los clientes son satisfactorios para | REPRESENTANTE
ORDEN DE b - X

estos. También se da por requerimiento normal y habitual de los | COMERCIAL,
COMPRA POR ;

clientes por productos que consume en su proceso de | SERVICIO AL
PARTE DEL . X .

produccion. Llegan via fax, correo electronico, llamadas | CLIENTE
CLIENTE L g :

telefénicas al Representante o a Servicio al cliente
ENVIO ORDEN Una vez se recibio la orden de compra o pedido, servicio al SERVICIO AL
DE COMPRA A cliente elabora en el sistema de informacion GP un pedido CLIENTE
DESPACHOS interno que envia a proceso de Despachos
VERIFICACION Despachos y operaciones verifica disponibilidad de producto,
DE DESPACHOS Y

DISPONIBILIDAD
DE PRODUCTO

OPERACIONES

DESPACHO DE

Si hay producto se alista y se despacha al cliente.

DESPACHOS Y
PRODUCTO AL
CLIENTE OPERACIONES
Si no hay producto, Despachos y Operaciones le informa a | DESPACHOS Y
REQUERIMIENTO Servicio al Cliente y al Representante Comercial encargado para | OPERACIONES,
A COMPRAS gue este haga el requerimiento al proceso de Compras REPRESENTANTE
COMERCIAL
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3.8.2 Proceso servicio al cliente

Grafico 12. Caracterizacién servicio al cliente.

OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLES EN EL PROCESO

Mantener continua comunicacion con el cliente para la | Proceso:
soluciéon oportuna de las necesidades durante todo el | Coordinador

Lider del

Personal de apoyo: Jefe Comercial, Jefe

Técnico, Rep. Comercial,

Coord. de

Laboratorio, Coord. de Servicio al Cliente,

proceso. Servicio al cliente | Repres. de Servicio al Cliente.
EROCERO) ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLEn
PROVEEDOR E
. . Servicio al cliente: \ Informe de GESTION
CLIENTE Requerimiento de pedido, requerimiento COMERCIAL

asesoria técnica o reclamo

e Contacto con el cliente

e |dentificacion de
necesidades y solucién

e Procesa pedido/muestra

e Mantiene actualizado el
registro para despachos

e Contacto constante con el
area comercial para manejo
de pedidos

54

4




RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS

Financieros (presupuesto) CM-SC-01 Servicio al cliente Encuestas realizadas a los clientes

istem r acni ri i
Sistemas (soporte técnico y asesoria C-P-01 Elaboracion y control de

Gestion Humana (capacitacion,
documentos

nomina, seguridad social, buen S5 Gl ol regfeies

ambiente de trabajo) C-P-03 Acciones de mejora

Infraestructura (computador, software, .
( P C-P-04 Auditorias internas

Requisitos Legales y otros C-M-01 Manual de calidad

MECANISMOS DE CONTROL

Registro Mensual de Visitas a clientes en el sistema de operacion CRM (CV)

INDICADORES
Nombre Indicador Formula Frecuencia Meta
Clientes satisfechos # respuestas positivas del cliente/ Mensual 100%

#clientes encuestados* 100%
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Grafico 13. Flujograma proceso servicio al cliente
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Tabla 7. Descripcion proceso servicio al cliente

PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

CONTACTO CLIENTE

El cliente se contacta directamente a través de una
llamada telefénica con Servicio al Cliente. En este
momento, puede estar requiriendo: Asesoria técnica o
hacer un reclamo.

COORDINADOR DE SERVICIO
AL CLIENTE

Por medio de un correo electrénico, llamada telefénica o

INFORMA AL AREA . . COORDINADOR DE SERVICIO
COMERCIAL personalmente, |'nforma al comercial sobre las AL CLIENTE
necesidades del cliente
PROCESA PEDIDO O Procesa pedido o muestra de acuerdo a requerimiento | COORDINADOR DE SERVICIO
MUESTRA del cliente o de Gestibn Comercial AL CLIENTE
ENVIA REGISTRO A Entrega registro de pedido a Gestion de Despachos. COORDINADOR DE SERVICIO
DESPACHOS AL CLIENTE
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3.8.3 Proceso de compras

Grafico 14. Caracterizacion proceso compras

Planificary realizar la compra de productos comercializados por Surtiguimicos, | Lider del Proceso: Personal de apoyo:
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exterior
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PROVEEDOR INT.JEXT.

rden de compra
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Formato de orden de
compra.

» Recibo formato de orden de
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» Generacion y envid de orden de

compra al proveedor.
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PROVEEDOR
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LOGISTICA

COMERCIAL
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FROVEEDOR

INTERMACIOMNAL
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DE COMPRA DEL
PROCESO
COMERCIAL

RECIBE FORMATO

Grafico 15. Flujograma proceso compras
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Tabla 8. Descripcion proceso de compras

PROCESO DE COMPRAS

ACTIVIDAD HE I | DESCRIPCION

RESPONSABLE

Coordinador Comercial debe enviar formato de

RECIBE FORMATO DE L
solicitud de compra para compras

COMPRA DEL PROCESO X ; . . COORDINADOR COMERCIAL
internacionales y/o productos nacionales,
COMERCIAL .
méaximo el 12 de cada mes.
S| FORMATO ESTA BIEN Jefe de Compras y Comercio Exterior verifica
DILIGENCIACIADO SE X gue informacion de formato este completa. JEFE DE COMPRAS Y
CONTINUA CON EL COMERCIO EXTERIOR
PROCESO
Si el formato esta mal diligenciado o | JEFE DE COMPRAS Y
S| FORMATO ESTA MAL incompleto, se devuelve a Coordinador | COMERCIO EXTERIOR
DILIGENCIADO SE INICIA X Comercial para su correccion.

PROCESO DE NUEVO

Coordinador de Comercio Exterior o Asistente
SE GENERA ORDEN DE de Comercio Exterior generan orden de
COMPRA compra maximo el dia siguiente habil al recibo
de la solicitud.

COORDINADOR DE
COMERCIO EXTERIOR O
ASISTENTE DE COMERCIO
EXTERIOR

) Se envia orden de compra al proveedor
SE ENVIA ORDEN DE internacional o nacional de acuerdo al formato
COMPRA AL PROVEEDOR recibido.

COORDINADOR DE
COMERCIO EXTERIOR O
ASISTENTE DE COMERCIO
EXTERIOR

Se informa a Logistica Internacional sobre la
nueva orden de compra para que ellos
continden con el procedimiento de seguimiento
y recibo de mercancia.

SE INFORMA A LOGISTICA
INTERNACIONAL SOBRE X
ORDEN DE COMPRA

COORDINADOR DE
COMERCIO EXTERIOR O
ASISTENTE DE COMERCIO
EXTERIOR
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3.8.4 Proceso de logistica internacional

Grafico 16. Caracterizacion proceso de logistica internacional

OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLES EN EL PROCESO

Coordinar las operaciones de Comercio Exterior para que estas se realicen en | Lider del Proceso:

el menor tiempo y al menor costo posible, garantizando
servicio y en los productos importados y/o exportados por la compariia

la _calidad en el

Coordinador de Comercio Exterior

Jefe de Compras y comercio exterior

Personal de apoyo
Asistente comercio exterior

Auxiliar comercio exterior

PROCESO/ ENTRADAS
PROVEEDOR
Ordenes de  compra
COMPRAS
PROVEEDOR
GESTION
FINANCIERA
Informe mercancia
BODEGA

ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
INT./EXT.
Seleccion y evaluacion de \
proveedores de servicios. PROVEEDOR
Seguimiento a 6rdenes de
compra.
Pre liquidacion de
importaciones GESTION
Elaboraciéon de liquidaciones FINANCIERA
de importacion
Asignacion de costo final al
BODEGA >
BODEGA >
FINANCIERO >




RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS

CE-P-01 Importaciones
Financieros (presupuesto) CE-P-02 Exportaciones CE-F-01 Liquidacién de Importaciones
Sistemas (soporte técnico y asesoria) C-P-01 Elaboracion y control de | CE-F-02 Inspeccion de contendores
Infraestructura (computador, software, | documentos CE-F-04 Seguimiento contenedores
scanner, teléfono, calculadora) C-P-02 Control de registros CE-F-06 Instrucciones de despacho
Gestidn Humana (capacitacion, | C-P-03 Acciones de mejora CE-F-07 Pro-forma
némina, seguridad social) C-P-04 Auditorias internas CE-F-08 Lista de Empaque
Arancel de Aduanas C-M-01 Manual de calidad | CE-F-09 Informe de exportaciones
C-F-03 Control de documentos
externos

e —

Reuniéon mensual interna

Revisién de facturas y documentos de embarque
Revision mercancia en transito

Auditorias internas

62



INDICADORES

Nombre Indicador Formula Frecuencia Meta
Lead Time Fecha Llegada a Bodega - Fecha Colocacion
Proveedores del Orden de Compra
Exterior
PROV. PROCED. META
Alemania 60
. Argentina 60
Trimestral LAMNKESS .
Brasil o0
Brasil 60
DO ..
CHEMICAL et L
Usa B
CARGIIL Alemanis 80
Argenting 100
Uss 73
Francia 100
Lead Time informacion % de Lead Time = # de importaciones a empo x 100 La meta es del ol% que corresponde a dias habiles a
contabilidad Mensual partir del ingreso dela meia al sistema hasta el envio dela
# de importaciones fotales informacion a contabilidad.
Procesode nacionalizacion % de Lead Time = _# deimportsciones 5 tiempo  x 100 La mela es del 7% que corresponde a3 dias habiles a
M | partir delarriboa puerto hasta la entrega al transportadar,
# de importaciones totales Ensua parala unidad dealimentos &s de dias habiles
Trans porte nacional 2:de Lead Time = # de importaciones atiempo  x 100 La meta &s del B0, 1a cualse mide en dias habiles de acuerde con
Mensusal el origen de la carga asi.

# de importaciones totales

*CgenaBventura - ltagii: 2 dias
*Cgena/Bventura -Bogotd: 3 dias
*Bventura-Cali - 1dia
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Grafico 17. Flujograma proceso de logistica internacional
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Tabla 9. Descripcion de proceso de logistica internacional

PROCESO DE LOGISTICA INTERNACIONAL

ACTIVIDAD < UU DESCRIPCION RESPONSABLE
RECIBE INFORMACION Se abre carpeta con en ndmero consecutivo
DE COMPRA POR correspondiente y se archivan alli todos los COORDINADOR DE COMERCIO
. - EXTERIOR O ASISTENTE DE
PARTE DEL PROCESO documentos concernientes a la operacion de COMERCIO EXTERIOR
DE COMPRAS comercio exterior.
Se recibe telefonicamente o por correo electronico
CONTACTO CON EL informaciéon del proveedor con los detalles de COORDINADOR DE COMERCIO
. EXTERIOR O ASISTENTE DE
PROVEEDOR embarque, confirmando fecha de zarpe, fecha de
. : COMERCIO EXTERIOR
arribo y nombre de la naviera.
SEGUIMIENTO Se reciben documentos de embarque originales
DOCUMENTACION para nacionalizar y se revisan]; posteriormente, se | COORDINADOR DE COMERCIO
NECESARIA PARA envian al agente de aduana para iniciar proceso de | EXTERIOR O ASISTENTE DE
RECIBO DE nacionalizacién. Se actualiza la informacion en el | COMERCIO EXTERIOR
MERCANCIA sistema.
INFORME A GESTION Se solicita por email a Gestién Financiera él envio
FINANCIERA PARA de recursos financieros (anticipo) al agente de COORDINADOR DE COMERCIO
: N ; A EXTERIOR O ASISTENTE DE
ASIGNACION DE aduana para que haga trdmite de nacionalizacion. COMERCIO EXTERIOR
RECURSOS
INGRESO DE COSTO Se hace pre liquidacion de la importacién en
DE MERCANCIA AL formato CE-FO01, ingresando el factor de COORDINADOR DE COMERCIO
. ., ; ) o EXTERIOR O ASISTENTE DE
SISTEMA DE importacion al sistema de informacion; este factor COMERCIO EXTERIOR
INVENTARIOS es el gue determina el costo final de la mercancia.
INFORME A BODEGA Se informa a Bodega por email la llegada de la | COORDINADOR DE COMERCIO
PARA RECIBO DE mercancia, y se envian los certificados de andlisis | EXTERIOR O ASISTENTE DE
MERCANCIA de la mercancia a recibir. COMERCIO EXTERIOR
Bodega recibe mercancia e informa a Logistica
BODEGA RECIBE internacional el arribo de la misma; debe verificar
MERCANCIA estado del empaque, cantidad y peso de la COORDINADOR DE BODEGA
mercancia.
S| PEDIDO ESTA Si después de la revision el producto esta | COORDINADOR DE BODEGA
CORRECTO, BODEGA X X | conforme, Bodega procede a su ingreso al sistema | COORDINADOR DE COMERCIO

INGRESA MERCANCIA

de inventario, previa autorizacibn de proceso

EXTERIOR O ASISTENTE DE
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PROCESO DE LOGISTICA INTERNACIONAL

ACTIVIDAD - DESCRIPCION RESPONSABLE
AL SISTEMA DE Logistica. COMERCIO EXTERIOR
INVENTARIO, FIN DEL
PROCESO
S| PEDIDO ESTA Si el producto se recibe en mal estado o con
INCORRECTO BODEGA faltantes, Bodega informa a proceso Logistica por
INFORMA A PROCESO email, y espera instrucciones para el ingreso del COORDINADOR DE BODEGA
LOGISTICA mismo al sistema de inventario.
LOGISTICA PROCEDE Proceso Logistica procede con reclamacion al | COORDINADOR DE COMERCIO
CON RECLAMACION AL proveedor via email. EXTERIOR O ASISTENTE DE
PROVEEDOR COMERCIO EXTERIOR
Se envia informe al proveedor via email adjuntando | COORDINADOR DE COMERCIO
EE\C/)I\?EIEECI)NRFORME AL los documentos soportes. EXTERIOR O ASISTENTE DE
COMERCIO EXTERIOR
- Si la reclamacién no es aceptada por el proveedor, | COORDINADOR DE COMERCIO
SI RECLAMACION NO ) ; S !
ES ACEPTADA. FIN DEL X Coordinador Comercial toma la decisién si | EXTERIOR O ASISTENTE DE

PROCESO

contintia con reclamacion o da fin al proceso.

COMERCIO EXTERIOR
COORDINADOR COMERCIAL

S| RECLAMACION ES
ACEPTADA, SE
INFORMA A GESTION
FINANCIERA PARA
RECIBO DE NOTA
CREDITO

Si la reclamacion es aceptada, se debe informar a
gestion financiera via email sobre el envio de la
nota crédito por parte del proveedor.

COORDINADOR DE COMERCIO
EXTERIOR O ASISTENTE DE
COMERCIO EXTERIOR

LIQUIDACION FINAL DE
LOS COSTOS DE
IMPORTACION

Se liquidan los costos de importacion reales.

COORDINADOR DE COMERCIO
EXTERIOR O ASISTENTE DE
COMERCIO EXTERIOR

ENVIO DE CARPETA A
GESTION FINANCIERA

Envio de la carpeta de importacion a gestion
financiera para su contabilizacién en el sistema.

COORDINADOR DE COMERCIO
EXTERIOR O ASISTENTE DE
COMERCIO EXTERIOR
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3.8.5 Proceso de despachos

Grafico 18. Caracterizaciéon proceso de despachos

OBJETIWO DEL PROCESO

RESPONSABLES EN EL PROCESO

Mantener actualizado el inventario v procesar las drdenes
requeridas por el proceso comercial para satisfacer las
necesidades del cliente

Liderdel Proceso:
Director de despachos

Personal de apoyo:
Jefe Comercial,

Rep.Camereial. Goordde Servicioal

Cliente.

mercancia

cliente

.
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FROCE SO ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PROVEEDOR INT JEXT.
o / \ Informacian sobre GESTION
CESTION Requerimiento de producto producto dis ponible en COMERGIAL
. L -
COMERCIAL Despachos inventario
Recibe reguerimiento del
proceso comercial
Verifica disponibilidad en
inventario Producto
Mantiene informado al comercial CLIENTE
sobre pedidos
BODEGA Informe para despacho de Despacho de mercancia al




RECURSO S DOCUMENTO S REGISTRO S
Li_nan':iemﬁEDTESUHUE_StD} . CM-P-01 Despachos Formato de despacho de producto al cliente
5|5t97:ﬂ35 (soporte tecnicoy ds5es0oMa C-P-01 Elaboracion y control de
Gestion Humana (capacitacion, documentos
nomina, seguridad social, buen C-P-02 Control de registros
ambiente de trabajo) C-P-03 Acciones de mejora
Infraestructura (computador, software, | C-F-04 Auditorias internas
Requisitos Legales y otros C-M-01 Manual de calidad

MECANISMOS DE CONTROL

Registro de fechas estimadas para entrega de pedidos

INDICADORES

Mombre Indicador Farmula Frecuencia

Despachosatiempo # despachos entregados en tiempo Mensual
estimado /#total de despachos

100%
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Grafico 19. Flujograma proceso de despachos

DESPACHOS
INFORMMA AL RECIBE
BODEGA RECIBE PROCESO ACTUALLZA
; —}- |
MERCAMCIA LOGISTICD RECIBO INVENTARIO Ed Eﬁ:;:ﬂg:ﬁ:ﬁit
DE MERCALCIA !
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Tabla 10. Descripcion proceso de despachos

DESCRIPCION PROCESO DESPACHOS

ACTIVIDAD < | DESCRIPCION RESPONSABLE
Previa confirmacion de Gestién Logistica,
BODEGA RECIBE MERCANCIA bodega recibe mercancia y verifica estado del COORDINADOR DE
: DESPACHOS
empaque y cantidades
INFORMA AL PROCESO Informa al proceso logistico recibo de la
LOGiSTICQ RECIBO DE mercancia y estado de la misma ggggp?clﬁ'g%OR DE
MERCANCIA
Se ingresa al sistema de inventario la | COORDINADOR DE
mercancia recibida, previa autorizacion de | DESPACHO
ACTUALIZA INVENTARIO Proceso Logistico COORDINADOR DE COMERCIO
EXTERIOR O ASISTENTE DE
COMERCIO EXTERIOR
RECIBE REQUERIMIENTO DEL ﬁ) rr:gz’oe%"%eengig dgocr;eno ef'gg;%?i'ﬁqoier:teoc'gg COORDINADOR DE
PROCESO COMERCIAL ; ; DESPACHOS
producto enviado por el proceso comercial
HAY DISPONIBILIDAD EN X Verifica la disponibilidad en bodega del | COORDINADOR DE
INVENTARIO producto solicitado en inventario DESPACHOS
» Coordina el transporte para que el producto | COORDINADOR DE
ENVIA PRODUCTO AL CLIENTE llegue al cliente DESPACHOS
INFORMA AL COMERCIAL Por medio de un correo electrénico informa al | COORDINADOR DE
ENCARGADO comercial el envio del producto al cliente DESPACHOS
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3.8.6 Proceso de ensayos y desarrollos laboratorio PCA

Grafico 20. Caracterizacion Proceso de ensayos y desarrollos laboratorio pca

OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLES EN EL PROCESO

Realizar pruebas y ensayos de insumos para satisfacer los | Lider del
requerimientos del cliente.

Proceso:
Jefe Técnico

Personal de apoyo: Coordinador del
laboratorio, Representantes Comerciales.

PROCESO/
PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTE
INT./EXT.

/Laboratorio PCA:

GESTION Solicitud de pruebas y
COMERCIAL ensayos
CLIENTE Solicitud de asesoria técnica,

Solicitud de pruebas y ensayos
Solicitud de informacién, técnica

° Elaboracion de informes de
ensayos

A

~

Informes de laboratorio,

laboratorio
formulaciones propuestas,
documentacion

e  Recepcion de requerimientos Resultados de pruebas,| REPRESENT.
de ensayos de parte de comercial Certificados de Analisis | COMERCIAL
e Realizar pruebas y ensayos
en el laboratorio y/o en las plantas —
de los clientes. Soporte técnico.

Informe de ensayos de CLIENTE

4
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RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Financieros CM-P-03 Laboratorio CM-F-07 Solicitud de MSVC (C)
Sistemas (soporte técnico y asesoria Gestion | CM-P-04 Instrumentos de Seguimiento y | CM-F-10 Solicitud Trabajo Laboratorio (L)
Humana (capacitacién, noémina, seguridad | Medicion CM-F-11 Trabajo de Laboratorio (L)
social, buen ambiente de trabajo) C-P-01 Elaboracion y control de | CM-F-12 Control para Indicadores (S.C)
Infraestructura (computador,  software, | documentos CM-F-13 Informe de Resultados (S.C)
laboratorio y equipos) C-P-02 Control de registros CM-F-14 Control Mantenimiento Equipo Laboratorio
Requisitos Legales y otros C-P-03 Acciones de mejora (L)
C-P-04 Auditorias internas CM-F-15 Hoja de vida de equipos (L)
C-M-01 Manual de calidad CM-F-16 Verificacion y calibracién de equipos (L)
MECANISMOS DE CONTROL
Regqistro en formato de trabajo de laboratorio CM-F-11 (LT)
Informe de Resultados CM-F-13 (LT)
INDICADORES ‘
Nombre Indicador Formula Frecuencia Meta
# de ensayos que cumplen con los | :# de ensayos que cumplen con los Mensual 90%

requerimientos del cliente

requerimientos del cliente/ total ensayos
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Grafico 21. Flujograma Proceso de ensayos y desarrollos laboratorio PCA

ENSAYOS Y
DESARROLLOS

REQUERMIENTO
COMERCIAL

REALIZA ENSAYO Y/ |
O DESARROLLO
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Tabla 11. Descripcion Proceso de ensayos y desarrollos laboratorio pca

PROCESO DE ENSAYOS Y DESARROLLOS

ACTIVIDAD L < U DESCRIPCION RESPONSABLE
Se realiza a través de llamadas telefénicas,
'?F?kgc Aggg%sEDE correos electronicos de los Representantes y/o | REPRESENTANTE
X del jefe técnico al coordinador del laboratorio de | COMERCIAL ,JEFE TECNICO
LABORATORIO PCA
RECEPCION Y Se reciben muestras de los clientes para los que
VERIFICACION DE se va a realizar el trabajo y/o se verifica la | COORDINADOR DE
MUESTRAS Y X existencia en el laboratorio de los materiales | LABORATORIO
MATERIALES necesarios.
REALIZACION DE LOS Se llevan a cabo los ensayos y se hacen las
ENSAYOS Y PRUEBAS pruebas y mediciones necesarias que permitan | COORDINADOR DE
EN EL LABORATORIO X determinar resultados sobre el trabajo hecho. LABORATORIO PCA
DE PCA
Una vez se termina cada trabajo, se elabora un
ELABORACION DE « | | ilorme de o fsutacos onlenidosy s 5252 | cooRDINADOR DE
INFORME : LABORATORIO
Comercial para que este se lo presente al
cliente.
Se analizan los resultados obtenidos de cada | REPRESENTANTE
ANALISIS DE trabajo y se decide si aceptan como | COMERCIAL, CLIENTE,
RESULTADOS X satisfactorios o se repiten con alguna variacién. COORDINADOR DE
LABORATORIO
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE MODELO DE GESTION POR PROCESOS
PARA LA UNES PCA.

La MISION, la VISION, La Politica de Calidad, presentados en el capitulo 1, son el
rumbo al que se orienta el funcionamiento de Surtiquimicos Ltda., hacen parte del
Plan Estratégico, por lo tanto la Gerencia General y su Direccién Estratégica
debe tener esto como su hoja de ruta, es decir, todas sus decisiones y acciones
siempre estaran encaminadas a dar cumplimiento a este plan y una de las
herramientas en la que tendra que apoyarse es precisamente la Gestion por
Procesos y el esquema propuesto en este trabajo para la UNES PCA
inicialmente, que podria ser escalado posteriormente a las demas unidades de
negocio y areas de la organizacion.

La Unidad de Negocio Estratégica PCA hace un aporte importante en funcion de
alcanzar esta meta. Para ello tiene su propio Plan Estratégico, presentado en el
capitulo 2, con su MISION y VISION.

Para que se pueda dar el buen desarrollo de este Plan Estratégico, se realizé el
trabajo presentado en el capitulo 3, la aplicacion de la Gestién por Procesos,
definiendo claramente los procesos involucrados en esta UNES, determinando
sus limites, caracterizandolos adecuadamente, determinando  sus
interacciones, etc. Asi entonces, se constituyé la Propuesta de Gestion por
Procesos, que se le presentara a la Gerencia General para que sea
implementada como herramienta en su Direccion Estratégica, en pro de alcanzar
la gran meta representada en la MISION, la VISION vy la Politica de Calidad de la

empresa.

Este trabajo, finalmente estructura lo que requiere la implementacion de La

Gestion por Procesos, con la que la Direccion Estratégica ejecutada desde
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Gerencia General, debe buscar, encontrar y presentar como resultado un

mejor desempefo de la organizacion.

Las mejoras que se podran obtener, a medida que se implementan y establecen
cada una de las partes que constituyen La Gestion por Procesos, siempre en
funcién del cumplimiento del Plan Estratégico establecido, se presentan en los

numerales siguientes,

4.1 IDENTIFICACION DE CLIENTES Y SUS NECESIDADES

El punto de partida para la elaboracion del MAPA DE PROCESOS, se da
revisando y analizando la informacién suministrada por Surtiquimicos Ltda., para
identificar los sectores objetivo donde se encuentran los principales clientes para
la UNES PCA:

» Fabricantes de pinturas y recubrimientos arquitectonicas

»= Fabricantes de pinturas industriales

» Fabricantes de prefabricados en concreto

» Fabricantes de concreto

= Constructoras

= Fabricantes de productos de Aseo y mantenimiento Institucional, asi como
para el hogar.

* Industria Cerdmica y Porcelana sanitaria.

4.2 DEFINICION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS

Se encontré que el principal producto y servicio ofrecido por la UNES PCA, es la
satisfaccion de las necesidades de los clientes mediante el suministro de asesoria
técnica e insumos que se puedan transformar en soluciones para el desarrollo y

crecimiento de sus negocios.
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4.3 IDENTIFICACION Y DEFINICION DE PROCESOS

Se encontrd que los procesos esenciales de la UNES PCA son:

= Comercial

= Servicio al cliente

= Ensayos y desarrollos
= Compras

» Logistica internacional

» Despachos

Asi mismo se establecié su interaccion, que es fundamental a la hora de
esquematizar el MAPA DE PROCESOS.

4.4 MAPA DE PROCESOS

Del desarrollo de los numerales 4.1, 4.2 y 4.3, se obtienen los argumentos e
informacion requerida con la que se construy6 el MAPA DE PROCESOS para la

UNES PCA, presentado en el Capitulo 3, con la figura 8.

Este Mapa de Procesos propuesto para la UNES PCA de Surtiquimicos, se
presenta como una gran ventaja, resultado de este trabajo, debido a que esta
muy ajustado a la realidad actual de la empresa, por lo tanto brinda un elemento
de control macro para mantener el norte de la unidad de negocio, fijado en su Plan

Estratégico.

Este control se hace mas especifico en las descripciones y caracterizaciones de
cada proceso.
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4.5 CARACTERIZACION Y DESCRIPCION DE PROCESOS

Se construyeron Caracterizaciones para cada uno de estos procesos
involucrados y que interactian en la UNES PCA.

Estas caracterizaciones son un punto clave, porque deben estar en funcion de los
requerimientos que estan explicitos en la Politica de Calidad de la organizacion,
asi se puede garantizar que siempre los procesos estaran de cara a satisfacer las

expectativas y necesidades de los clientes.

Se pueden presentar como beneficios que trae consigo la caracterizacion

apropiada de cada proceso,

e Tener un objetivo claro para cada proceso, el cual se persigue diariamente, y
el logro de este es fundamental en el desarrollo del Plan Estratégico de la
UNES, que sera a la vez aporte fundamental para la meta propuesta en el

Plan Estratégico de toda la organizacion.

e Determinacién de lideres, que serviran de apoyo para el gerente general en el

desarrollo de su direccionamiento estratégico.
e Se han determinado claramente las actividades necesarias en cada proceso,
lo que proporcionara eficiencia que se traduce finalmente en satisfaccion de

los clientes.

e Se han definido claramente la entradas y salidas de cada proceso y sus

interacciones, que también proporcionan mayor eficiencia.
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e Determinacion clara de los recursos necesarios que se deben gestionar para
poder cumplir, de la mejor manera, con los elementos claramente establecidos

en la Politica de Calidad de cara a los clientes.

e Establecimiento de los indicadores mas adecuados para el seguimiento y

control.

4.6 DIAGRAMACION DE PROCESOS

Con base en las caracterizaciones, se hizo la diagramaciéon de cada proceso

mediante un flujo-grama.

Se debe emplear este como guia diaria de operacion, para que las actividades
realizadas por cada colaborador, estén siempre en funcion del objetivo del
proceso.

4.7 ANALISIS DE DATOS Y MEJORAS DEL PROCESO

Una vez implementado el modelo de gestiébn por procesos se podra hacer un

seguimiento y andlisis de los resultados, para proponer las mejoras pertinentes.
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CONCLUSIONES

= La Gestidon por Procesos es de vital importancia para el funcionamiento de una
empresa, porque permite conocer los detalles de los procesos y detectar las
causas que pueden hacer que estos no funcionen eficaz y eficientemente, y de

esta manera corregirlos y mejorar la competitividad de la organizacion.

» La propuesta que se le presenta a la Direccion Estratégica le permitird a la
gerencia una identificacion clara de los procesos que ya existen en
Surtiquimicos, determinar cuales de estos son los esenciales para la UNES
PCA, detectar las fallas que se presentan y sus consecuencias para tomar los

correctivos y controles pertinentes buscando la mejora continua.

» La estructura en la organizaciéon es predominantemente funcional, los cual hace
gue muchos de los procesos sean ineficaces; se encontr6 que los
colaboradores de la empresa perciben este hecho y estan receptivos a

participar de un cambio de modelo.
»= Para que el nuevo modelo de Gestion por Procesos sea exitoso es necesario

que se involucren todos los niveles de la organizacion, cuya finalidad es la

satisfaccion del cliente, lo cual garantiza el crecimiento de la empresa.
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