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RESUMEN EJECUTIVO
Granitos y Terrazos S.A., ha logrado expandir su gama de productos desde que inicidé sus
operaciones humildemente en el afio de 1964, con la produccién del terrazo. Hoy en dia, Granitos
cuenta con la fabricacién de muchos mas productos, y, con la venta de productos especializados,
gue asimismo son acompaiados por servicios de instalacion. Con la oportunidad de extender mas
su legado con estos nuevos servicios, Granitos y Terrazos busca mejorar sus procesos, y asegurar
que éstos estén continuamente ligados a sus objetivos, lo cual, justamente se pretende lograr al

hacer la practica profesional en la presente empresa.

La falta de estandarizacion de procesos ha sido una problematica muy frecuente dentro de la
empresa, por lo cual, se realizd el diagndstico de sus procesos, y registro de la falta de
estandarizacion de los mismos, que permitié de igual forma, determinar la causa raiz de ello. Lo
anterior se realizé mediante el uso de listas de verificacion y diagramas de causa y efecto. Como
resultado, se registraron los procesos no estandarizados, y, asimismo, se encontraron 8 causas

raiz, siendo la mas importante, la falta de gestién de procesos dentro de la empresa.

La estandarizacion esta estrechamente ligada a la documentacion de procesos, que es otra
falencia dentro de la empresa, ya que la documentacién de procesos es leve y desactualizada. En
consecuencia, se estableci6 como objetivo analizar, documentar y actualizar sus procedimientos,
siendo esto efectuado mediante entrevistas, observaciones, y analisis que tuvieron como

resultado la realizacién de un Manual con 34 procedimientos documentados.

Los procesos estandarizados se mantienen, cuando se les brinda monitoreo y medicién continua,
por lo cual, el control de procesos se vio como medio necesario para la funcionalidad adecuada
de los mismos. Para la implementacién de dichos controles, se incluyeron 8 indicadores de
gestion, 3 formatos de auditoria interna para los procesos de contabilidad, y un analisis AMFE

para el proceso de produccién del Terrazo.

Como anteriormente se comentd, para Granitos y terrazos se ha vuelto crucial cumplir sus
objetivos, y que asimismo vayan de la mano con sus procesos, lo cual encamino a que se les
brindara herramientas de gestion que les permitiran efectuar lo anterior. Dichas herramientas,

servirdn como una guia diaria, que asimismo les ayudara a mantener la calidad de sus productos.
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I. INTRODUCCION

La gestion de procesos es de gran importancia para una organizacion, ya que encamina a la
estandarizacion, medicion y control de las actividades habituales de la misma, generando asi, la
mejora de sus respectivos procesos, como, asimismo, el logro de productos o servicios de una
mayor calidad. Tanto estandarizar, como medir, y controlar aporta validez a las actividades que
componen los procesos, y mayormente, si se usa como guia los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. No obstante, la decision de implementar una gestion de procesos conlleva una serie

de etapas, siendo la mas crucial en este caso de estudio, la documentacién de procedimientos.

En la gestion de los procesos de Granitos y Terrazos S.A., se busca realizar desde el diagnostico
hasta la elaboraciéon de manuales, instrucciones, indicadores de gestién y documentos de control
para cada proceso, productivo y administrativo, a partir de una base documental proporcionada
por la empresa, como, asimismo, mediante la observacion y discusion con los empleados sobre
dichos procesos. La respectiva empresa, se dedica al rubro de construccion, especificamente, en
la produccion y comercializacion de terrazo y otros articulos compuestos de aridos, y, asimismo,

a la prestacion de servicios del mismo ambito.

El estudio por realizar se llevard a cabo de forma global, al tomar tanto el drea administrativa
como el area de produccién de la empresa, con el objetivo, de revisar, analizar, y dar seguimiento
a sus respectivos procesos, lo cual tendra como resultado, acciones de mejora, siendo éstas las
soluciones a los problemas encontrados en dichos procesos. El resto del documento se desglosa
de la siguiente manera, Planteamiento del Problema, donde se define la problematica actual en
la empresa, como, asimismo, los precedentes de ella, seguido por los Objetivos que encaminan el
presente estudio. Posteriormente, se presenta el Marco Tedrico, con el fin de detallar los
conceptos aplicados, y seguido de éste, se encuentra la Metodologia que adopta el respectivo
estudio. Por ultimo, las secciones sucesoras, presentan los Resultados, representando éstos el
cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente, y las Conclusiones y Recomendaciones,

con las cuales culmina el relevante estudio.



Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1.1. RESENA HISTORICA

Granitos y Terrazos S. A, inicidé sus actividades en 1964, dedicandose al rubro de la
construccion; fabricando, comercializando y distribuyendo baldosas de terrazo, bajo la
direccién de su socio fundador el Ing. Angel Salomén Rishmawy. Con el paso de los afios,
Granitos y Terrazos S.A se ha destacado con productos de alta durabilidad, funcionalidad,
cumplimiento y responsabilidad a nivel nacional e internacional, ganando en 1990 el Trofeo
Internacional de la Construccion. Desde su fundacién, Granitos y Terrazos S.A. ha trabajado
para satisfacer a sus clientes, ofreciéndoles productos con los mas altos estandares de
calidad, incorporando nuevas lineas de productos tales como el granito natural y el marmol
para cubiertas de muebles para cocina y bafios, ampliacion de servicios con el desbastado,
pulido y abrillantado de pisos de terrazo, asi como nuevas tecnologias de recubrimientos
para pisos industriales y residenciales, como ser pisos epoxicos y pisos de concreto pulido,
con el objetivo de proveer a nuestros clientes una solucion integral a sus necesidades.
(Granitos y Terrazos, 2017)

2.1.2. MISION

Creamos ambientes y estilos de vida que superan las expectativas de nuestros clientes
ofreciéndoles pisos, revestimientos y otros productos afines para acabados de construccion
de alta calidad. Somos una empresa profesional, sélida y con proyeccién internacional,
comprometida con la creacion de valor a nuestro pais, nuestros colaboradores, socios de
negocio y accionistas. (Granitos y Terrazos, 2017)

2.1.3. VISION

Ser lideres en la comercializacion y fabricacion de pisos y revestimientos de alta calidad en
Honduras, posicionandonos como el referente de la industria local y desarrollando una
proyeccion internacional en Centroamérica, principalmente en Nicaragua, El Salvador y
Costa Rica. (Granitos y Terrazos, 2017)



2.1.4. VALORES

e Trabajo en equipo

Trabajar integrando esfuerzos, ilusién, ideas y talento como una maquinaria de
engranajes perfectamente ajustada.

e Ambicion
Es el deseo de crecer, de mejorar y progresar de cada persona y cada oficina del Grupo,

evitando el conformismo y la mediocridad. Estar en mejora continua y en continuo
aprendizaje.

e Puntualidad

Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo acordado, valorando y
respetando el tiempo de los demas.

e Solidaridad

Generar compafierismo y un clima de amistad, trabajando juntos para cumplir nuestra
misién y encaminarnos hacia el logro de nuestra vision.

e Integridad

Actuamos de manera apropiada y auténtica, somos responsables de nuestras decisiones
y actos. Cumplimos lo que prometemos.

e Excelencia

Hacemos las cosas bien sin ninguna excusa, para nosotros es muy importante que la
calidad de nuestro trabajo hable por nosotros mismos. (Granitos y Terrazos, 2017)



2.2. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD

Como se vera en la seccién del Planteamiento del Problema, las oportunidades de mejora que se
presentan en la empresa abarcan tanto los procesos productivos como administrativos, por lo que
se dio revision, documentacion y control a los mismos, nos obstante, la practica profesional tomo
lugar mas que todo en el Departamento de Operaciones, efectuando éste los procesos mas
criticos de la empresa ya que se dedica a la elaboracion de los productos que vende la empresa,
y asimismo, a la coordinacién de compra de insumos, transportes, mantenimientos, instalaciones,

gestiéon de producto terminado y administracion de la cantera.
Dentro del departamento de Operaciones, se encuentran las siguientes areas:
Manufactura: se fabrica desde cero, productos como el terrazo y piedras decorativas.

Manufactura Productos Prefabricados: se prefabrican productos como la piedra de enchape, y

losetas para gradas.
Compra de insumos: se encarga del proceso de compra de insumos de forma local.

Logistica: se maneja las entregas, recogidas y fletes internos, asimismo, se encarga de la gestion

de los motoristas.

Mantenimiento: se encarga de los procesos destinados al mantenimiento eléctrico, mecanico

interno y externo.

Instalacion Productos Especializados: se encarga de los productos especializados y su
instalacion (servicios), siendo estos Impermeabilizantes, Pisos epdxicos pulido de concreto y

terrazo, y reparaciones de concreto.
Productos Terminados: se encarga de gestionar la logistica de los productos terminados.

Cantera: se encarga de todos los procesos para gestionar, controlar y dar mantenimiento a la

cantera.



2.3. ORGANIGRAMA

Se muestra a continuacién el organigrama para el departamento de Operaciones.
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ASISTENTE COMPRAS
LOCALES

RECOGIDAS INTERNO

MECANICO INTERNO

FLETE EXTERNO

MERCANICOS EXTERNOS

MOTORISTAS

llustracion 1. Organigrama de Granitos y Terrazos

PISOS EPOXICOS

PULIDO DE CONCRETO Y
TERRAZO

REPARACIONES DE
CONCRETO




I1l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. PRECEDENTES DEL PROBLEMA

Actualmente, Granitos y Terrazos S.A. cuenta con 48 procesos, siendo éstos efectuados por sus
respectivos encargados en diferentes departamentos, sin embargo, no hay existencia de ninguna
area o persona que se encargue de la estandarizacién de los mismos. La Gerencia busca enmendar
lo anterior, no obstante, desconoce cuales de sus procesos estan estandarizados, ya que no estan
muy familiarizados con la respectiva tematica. El departamento de Operaciones, a diferencia del
resto de departamentos, opera con el uso de estandares basicos, sin embargo, éstos son utilizados

solamente para la produccion de terrazo y no para sus otros productos.

Con respecto a los procesos administrativos y productivos, la empresa ha operado por muchos
afos con una documentacién leve de los mismos, de tal forma, que sus empleados, han llevado
a cabo sus procedimientos sin ninguna pauta formal. La documentacion actual consiste en la
descripcion del procedimiento de 12 procesos, siendo algunos de estos documentos
desactualizados ya que se han modificado dichos procesos. No obstante, la empresa muestra
interés en llevar a cabo dicha documentacion y actualizacion, a pesar de que no se posee tiempo

o personal con el conocimiento de la respectiva tematica.

Tanto los encargados de los procesos como la Gerencia, no se encuentran muy familiarizados con
el control de procesos, ya que no tienden a utilizar indicadores de gestion o efectuar analisis de
riesgos o/y fallas. No obstante, se llevan a cabo medidas correctivas, las cuales usualmente son
abordadas en reuniones agendadas por departamento, en las cuales la Gerencia siempre se
involucra, y pide a los encargados de los diferentes departamentos, que comenten problemas
encontrados para proceder con su resolucién. Asimismo, la Gerencia, ha implementado un par de
veces, auditorias internas, siendo estas, llevadas a cabo por una empresa contratada, sin embargo,
dichas auditorias se han realizado solo para el departamento de contabilidad, con el fin de auditar

solo aspectos numéricos.



3.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

El no llevar un registro de que procesos estan estandarizados, y no conocer las causas de ello,
genera mayor dificultad para la empresa en la implementacién de estandares, causando que los
procesos se sigan efectuando sin lineamientos, por ende, sin ninguna certeza que se cumplan los
objetivos de los mismos. Y considerando, el efecto directo que poseen las actividades de dichos
procesos en el producto y servicio final brindado se considera vital solventar dichas carencias de

estandarizacion, permitiendo asi, la efectuacion adecuada y eficiente del mismo.

En la empresa, actualmente no existe un sistema para el analisis, documentacion, y actualizacion
de los procedimientos necesarios para efectuar los procesos, generando asi, incertidumbre tanto
para los empleados recientes como los usuales acerca de las actividades a seguir. Asimismo,
dificulta el analisis y mejora de los respectivos procesos, al no brindar la normalizacion de los

mismos.

La falta de utilizacion de controles y mediciones en los procesos, tales como, analisis AMFE,
indicadores de gestion y auditorias internas completas, da cabida al descontrol de procesos y la
aparicion de problemas cuya resolucion toma un tiempo mayor cuando éstos no son esperados,

encaminando asi, a la generacion de obstaculos para el cumplimiento de objetivos establecidos.



3.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar la gestion de los procesos tanto administrativos como productivos dentro de la empresa

Granitos y Terrazos S.A. bajo los lineamientos de la norma OHN ISO 9001: 2015.

3.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.3.2.1. Efectuar un diagnostico y registro de la situacion actual de todos los procesos
identificando mediante un diagrama de causa y efecto, entre otras herramientas, las
causas con respecto a la falta de estandarizacion en los respectivos procesos.

3.3.22.  Analizar, documentar y actualizar los procedimientos que se efectian habitualmente
en los diferentes departamentos, siendo éstos plasmados finalmente dentro de un
manual de procesos y procedimientos.

3.3.2.3. Establecer controles para los procesos, mediante tanto el disefio de indicadores de

gestion, como la efectuacion de analisis AMFE, y formatos de auditorias internas.



IV. MARcO TEORICO

4.1. HERRAMIENTAS PARA LA DEFINICION DE PROBLEMAS

4.1.1 LISTA DE VERIFICACION

“Formato construido para recolectar datos, de forma que su registro sea sencillo,
sistematico y que sea facil analizarlos”. (Gutiérrez Pulido, 2004, p. 148)
La lista de verificacidn, cuya funcion es la obtencion de datos para distintos fines, forma parte de
las Herramientas bésicas para la calidad. Las listas de verificacion permiten hacer analisis para
apreciar las principales caracteristicas de la informacién buscada, y son ideales para describir el
desempefio de un proceso, clasificar fallas o defectos, confirmar causas de un problema de calidad
o incluso, evaluar el funcionamiento de planes de mejora. Su finalidad también recae en fortalecer
el analisis y medicion del desempefio de diferentes procesos de una empresa, utilizando

informacién objetiva de la misma, por lo que, su uso es de mucha utilidad también en

mantenimientos, inspecciones y auditorias.

Las listas de verificacion pueden ayudar a recabar informacion muy relevante si se usan de
la manera adecuada, por lo que es recomendable determinar qué situacion es necesario evaluar,
sus objetivos y el propdsito que se quiere lograr. Posteriormente, definir qué tipo de datos se
requieren, y establecer el periodo durante el cual se obtendran. Y, por ultimo, disefiar el formato
apropiado para ello. Cada lista de verificacion debe llevar la informacion completa sobre el origen
de los datos: fecha, turno, maquina, proceso, el responsable de toma de datos. Una vez obtenidos,
se analizan e investigan las causas de su comportamiento. Asimismo, hay que buscar mejorar los

formatos de registro de datos, para que cada dia sean mas claros y utiles. (Gehisy, 2017)



Las listas de verificacion, también llamadas listas de chequeo y listas de registro pueden ser
designadas para diferentes usos, de tal forma que existen diferentes tipos, por ejemplo: lista de
verificacion de cumplimiento, lista de registro de las causas de los defectos, lista para la
distribucion de procesos, lista para registro de defectos y la lista para localizacion de defectos. En

la ilustracion 2 se puede visualizar la lista para verificacion de cumplimiento.

Elementos revisados Observaciones

llustracion 2. Lista de Verificacion de distribucion de procesos

Fuente: elaboracion propia

4.1.2 DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

“El diagrama de causa y efecto se utiliza para recoger de manera grafica todas las posibles
causas de un problema o identificar los aspectos necesarios para alcanzar un determinado
objetivo. También se lo denomina diagrama espina de pescado o diagrama de Ishikawa". (Lemos,

2016)
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Llamado “Diagrama de Ishikawa”, por su creador Kaoru Ishikawa, quien fue conocido por su
contribucién a la gestion de la calidad a través del control estadistico. Aparte del diagrama, Kaoru
Ishikawa empleo el resto de las siete antiguas herramientas de la calidad, que proporcionaron las
capacidades basicas para el uso de las técnicas de resolucién de problemas. Dicho diagrama es
ideal a utilizar, una vez que queda bien definido, delimitado y localizado dénde se presenta un

problema, ya que posteriormente es importante investigar sus causas.

El diagrama causa y efecto se puede efectuar de muchas formas, sin embargo, el método de las
6M es el mas comun y consiste en clasificar las causas potenciales en seis ramas principales (6M):
métodos de trabajo, mano o mente de obra, materiales, maquinaria, medicién y medio ambiente,
debido a que, estos seis elementos definen, de manera global, todo proceso, y cada uno forma
parte de la variabilidad que se puede causar en un producto final. En la ilustracién 3 se puede ver

un ejemplo del diagrama utilizando solo 4 de las 6M.

MATERIALES MAQUINARIA Lo
P&
&8
Warios 94' & 0‘3 _gc.\o
roveedores > —— & / Equipos
P _'§\? & e informaticos
& &i- Mal disefiado -
Demasiado

Q .
O

Pie de repuesto Formularic de quejas

Extraccién de poca
informacion

Larga  Falta de
espera  orientacion a
cliente

Siempre
. comunica F_xces_o de
Servicio de trabajo -

'
" - o
reparaciones / Ventas \Ve nita Ingenieros /

wduran

METODOS MANO DE OBRA

lentos
Lineas
insuficientes
——

Teléfonos

Entrega
lenta

_ CLIENTES
*  SATISFECHOS

Recoger el
teléfono

Bastante

costosa Personal de ventas

Falta de
formacion

Recepcion

llustracion 3. Diagrama de causa y efecto

Fuente: (Zornoza et al., 2011)
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Evans & Lindsay (2008) indican que, para llevar a cabo el diagrama de causa y efecto,
primeramente, se define claramente el problema o efecto que se va a analizar, escribiéndolo
dentro de un recuadro en el lado derecho del papel. Posteriormente, se determinan las causas
gue originan el efecto, mediante una lluvia de ideas, éstas deben estar colocadas bajo cada
categoria, que conforman los rotulos de las espinas, algunas veces, una misma causa puede ser
colocada en mas de una espina. Por ultimo, se efectta el analisis de las relaciones causa-efecto,
donde se examinan criticamente las causas y se identifican las causas mas probables, y entre ellas

las mas importantes, priorizandolas a la hora de emprender acciones.

4.1.3.  GESTION DE PROCESOS

La Gestion por Procesos consiste en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos. El objetivo final de la Gestion por Procesos es
garantizar que todos los procesos en una empresa se desarrollen de forma coordinada,
mejorando la efectividad y satisfaccion de todas las partes interesadas, ya sea clientes, accionistas,
personal, proveedores, o la sociedad en general. (Peteiro, 2006)
Asimismo, se considera como un gran apoyo para las organizaciones ya que involucra la
realizacion de controles, supervisiones, seguimientos y mediciones a los otros procesos. En
muchas organizaciones, la gestion de procesos es usada para tomar las decisiones estratégicas y
elaborar planes eficaces para el cumplimiento de los objetivos. Su utilizacion, asimismo, genera
las siguientes ventajas: eliminacion de errores, reduccién del tiempo empleado en tareas,

disminucién de costos, reduccién de los recursos asociados a las tareas, mejora de la eficiencia 'y

calidad general, y aumento en la satisfaccion del cliente y del empleado.
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Rodrigez (2005) afirma que la gestion de procesos se puede definir en las siguientes cuatro etapas:

e Analisis del Proceso: Identificar clientes, proveedores, objetivos, entradas, salidas,

etc.

e Estandarizacion: Realizar diagramas de flujo, documentacion de procedimientos,
instructivos, etc.

e Medicién y Control del proceso: Implementar indicadores claves que permitiran
gerenciar y establecer el nivel de desempefio del proceso. Implementar, asimismo,
medidas preventivas, y controles que mitiguen los riesgos, y revisiones del

cumplimiento del estandar.
4.2. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

4.2.1. ANALISIS

El analisis de procesos involucra la revision exhaustiva de procesos y llegar a la comprension
completa del proceso de negocio con el fin de lograr la excelencia del proceso o conseguir

mejoras incrementales o transformacionales en un proceso empresarial.

4.2.2. PROCESO

Un proceso consiste en cualquier actividad o grupo de actividades que utiliza insumos, les agrega

valor y suministra servicio a un cliente interno o externo.
"Por proceso queremos decir sencillamente una serie de actividades que, tomada

conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente”. (Hammer, 1994, p.3)
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4.2.2.1. ELEMENTOS DE UN PROCESO

Todo proceso tiene un inicio y un fin, contar con elementos de entrada (material, producto,
informacién, dinero, etc) y valiosas salidas (producto, servicio, informacién, etc.), donde,
asimismo, dicho proceso estd conformado por actividades relacionadas entre si, siendo éstas
controladas por elementos de deteccion y analisis (puntos de control). Las personas vienen a ser
de gran importancia también, como los proveedores que suministran las entradas para el proceso,
los encargados de efectuar las actividades, y, por ultimo, los clientes que representan el receptor
final de la salida o producto. La definicién adecuada de cada proceso permitira estandarizar solo
aquellos procesos que lleven a garantizar el resultado final y la plena satisfaccion de clientes y/o

usuarios. (NUfiez Casanova & Pérez Casas, 2015).

4.2.3. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Un proceso estandarizado se puede definir como aquel proceso dinamico por el cual se
documentan los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y las herramientas de
seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr niveles de
competitividad mundial. (NUfiez Casanova & Pérez Casas, 2015, p. 30).

Para la mejora de los procesos es importante establecer estandares por las que éstos se van a
regir, es decir, estandarizar los procesos. De este modo para que los procesos sean aplicados de
forma dptima han de ser estandarizados. No obstante, la estandarizacién de procesos no es un
trabajo facil de realizar, ya que los procesos realizados en una organizacidn no siempre son
facilmente visibles y reconocibles, sin embargo, para ello se debe contar con herramientas que

permitan enunciar de manera legible los distintos procedimientos. Donde, las herramientas de
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representacion de han de ser multidisciplinares para generar que los distintos individuos incluidos
en los procedimientos de una organizacién puedan entender y aplicar los procesos

estandarizados de la mejor manera posible.

Pelaez (2010) indica que es ideal, que la estandarizacion abarque todos los procesos
desarrollados por la organizacién, de modo que tengan efectos positivos sobre la calidad de los
productos o servicios. Al estandarizar procesos, se tiene el objetivo de establecer la mejor manera

de hacer las cosas para obtener una calidad uniforme y productos estandarizados.

4.2.3.1. ELABORACION DE DIAGRAMAS OPERACIONALES

Un diagrama operacional, o diagrama de flujo, detalla el orden secuencial de actividades que se
ejecutan para realizar un proceso, para este fin se emplea la simbologia de las herramientas de la
Ingenieria Industrial. Donde los diagramas deben ser de caracter sencillo, y definir los procesos
prioritarios, asimismo ser facilmente comprendidos y de aplicacién practica para el usuario,
representar el flujo de un proceso, usando simbolos de conexion, decision, proceso, documento,
archivo, inspeccion, transporte, depodsito, etc. A continuacion, se muestra la simbologia a utilizar

para los diagramas de flujo a desarrollar en el presente informe.

)

Inspaccion

p
"

Almacanamianto

<

Operachan

Ratraso

O/

Transporte

llustracion 4. Simbologia de diagrama de flujo
Fuente: (Zornoza et al., 2011)
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4.2.4. DOCUMENTACION DE PROCESOS

Muchas organizaciones, tienden a encontrarse con problematicas de gestién documental,
al carecer parcial o totalmente de un sistema formal de documentacién que soporte las
operaciones de la empresa. O incluso, si se cuenta con un sistema documental, este por lo general
no se encuentra actualizado y automaticamente se convierte en obsoleto al no aportar valor
agregado. (Palapa Sanchez, 2013)
Es ideal que la documentacion desarrollada funcione como un medio de comunicacién donde las
palabras escritas conlleven autoridad. Lo que se documente, ya sea Procedimientos, actividades,
tareas, instructivos, manuales, etc. deben agregar valor al proceso y ser documentos de continuo

analisis y seguimiento. Asimismo, la descripcidn documentaria debe ser de facil comprensiéon y

aplicacion para el usuario.

Los procesos deben ser descritos en forma concreta, basandose en la practica,
determinando para cada caso criterios o puntos de control. Finalmente, lo descrito en cada
proceso debe tener coherencia con los estandares, debe tener nombres y formas estandarizadas,

indicando las fechas de emision y actualizacién. (Gomez, 1999)

4.2.4.1. MANUAL DE PROCESOS

Un manual de procesos, o manual de procedimientos es visto como una herramienta
documental que sirve para brindar control interno. El manual posee informacion detallada, con
secuencia ordenada sobre los procesos, instrucciones, responsabilidades y formatos de las
distintas actividades que se efectia para poder cumplir un procedimiento dentro de la

organizacion. Este manual representa una guia para la empresa en todo proceso.
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ISO (2015) afirma:

Al crear y actualizar la informacion documentada dentro del manual, la organizacion se
asegure que lo siguiente sea apropiado:

La identificacidn y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor, o nUmero de referencia), El
formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte, La
revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion. (p. 9)

4.2.4.1.1. FICHA DE PROCESOS

Dicho documento, forma parte del Manual, donde se recogen los principales componentes del
respectivo proceso. Una ficha de procesos ayuda a catalogar todos los procesos operados en la
organizacion, aclarando los roles y responsabilidades, y otorgando relevancia a los elementos que

lo componen.

4.2.5. FORMALIZACION DE LOS PROCESOS

Todo documento usado en la organizacién debe estar autorizado por ésta, por tanto, se debe

contar con la aprobacion del area con mayor responsabilidad sobre cada proceso.

4.2.6. REVISION DE LOS PROCESOS

La definicién de estandarizacion representa que debe existir una manera de hacer mejor las
cosas, debido a que, los estandares no son eternos, sino que deben ser modificados dentro del
ambiente del mejoramiento continuo, los nuevos estandares deben ser difundidos a todos los
involucrados a fin de que sean verdaderamente utilizados por los mismos. Los usuarios de los
estandares deben participar en la actualizacion y seguimiento de los mismos, haciendo

sugerencias de mejoramiento e informando sobre las anomalias. (Gomez, 1999)
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4.3. CONTROL Y MEDICION DE PROCESOS

4.3.1. INDICADORES DE GESTION
Escobar (2009) define los indicadores como un conjunto de mediciones realizadas al
proceso para evaluar objetivamente su evolucion y, asimismo, las actividades realizadas, y los

resultados obtenidos.

Mientras que, Caranqui (2015), los define como datos que reflejan los resultados de la
Gestion pasada realizada dentro de una organizacion por parte de los responsables de procesos

o por la administracién, tales resultados serviran de base para la toma de decisiones.

43.2. OBJETIVO

Una vez ya analizado y estandarizado el proceso, es preciso conocer su funcionamiento, es decir,
cdmo se comporta el proceso en dimensiones de calidad, entrega, costo, nivel de servicio entre
otros. Es ideal que las empresas seleccionen los indicadores que les permitan visualizar de mejor
forma la evolucién de sus procesos. Algunos de los indicadores mas utilizados incluyen cantidad

de ventas, costos, utilidades y nivel de quejas de los clientes.

Zornoza et al (2011) afirma que la utilizacién de indicadores y medidas debe estar referida
a variables importantes que permitan establecer prioridades y encontrar posibilidades de mejora
en el proceso. Para conseguir esto, es imprescindible que los indicadores, asi como cualquier
accion de control y medicion, sean aceptados por los responsables del proceso de su desarrollo

y resultados e incluso mejorar.
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4.3.3.  IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION
Avila & Silvana (2015) plantearon la siguiente metodologia para el establecimiento de indicadores
de gestion:
4.3.3.1. CONTAR CON OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Los indicadores de Gestion determinan el grado de cumplimiento de los objetivos planteados
para la organizacion o el proceso estudiado, por ello, es esencial comenzar con el establecimiento

de objetivos y/o estrategias.

4.3.3.2. IDENTIFICAR LOS FACTORES CLAVE DEL EXITO.

Los factores clave del éxito (FCE) representan los signos vitales de la organizacion, y las metas que
esta persigue. En la identificacion de los FCE han de intervenir todas las partes interesadas en la
actividad, proceso o proyecto a ser analizado. Este hecho incluye no sélo a todo el personal
interno involucrado, sino también a las partes externas, es decir, a los clientes y a los proveedores

o subcontratados.

4.3.3.3. DEFINIR LOS INDICADORES PARA LOS FACTORES CLAVE DEL EXITO

En base a los FCE establecidos se disefan los Indicadores de Gestion deseados, los cuales,

asimismo, deben estar ligados al objetivo del proceso.

4.3.3.4. ESTANDARIZAR Y FORMALIZAR.

Estos son documentados, posteriormente a ser testeados y evidenciados. Asimismo, deben ser

autorizados por la persona de maxima autoridad en la empresa.
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4.34. AUDITORIAS INTERNAS

4.3.4.1. DEFINICION

La auditoria interna, también conocida como auditoria de primera parte, constituye una
herramienta para medir y dar seguimiento a los procesos, funcionando en si como un proceso,
cuya salida, es la informacion, y da lugar al desarrollo de nuevos procesos de mejora. Se llama
interna porque es realizada por miembros de la organizacién y esta destinada al control. Por lo
anterior es vista como una herramienta de control eficaz. De hecho, muchos consideran la
auditoria interna como “el control de los controles”. (Zornoza et al., 2011)
Cuando en una organizacion se ha implementado la gestion por procesos, la auditoria interna se
realiza para cada uno de los procesos dentro de la misma, analizando si estos contribuyen a la
consecucién de sus objetivos y a la misién global de la empresa. Segun Fernandez (2003) la

Auditoria Interna se puede clasificar en tres categorias, la Auditoria verificativa, la Auditoria de

procedimientos, y la Auditoria operativa o de gestion.

4.3.4.2. AUDITORIA DE PROCEDIMIENTOS

Este tipo de Auditoria esta dirigida a la comprobacién del cumplimiento de los
procedimientos, es decir, que solamente se ejecute lo establecido y por el debido responsable,

esto es, por personas autorizadas. (Fernandez, 2003)
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4.3.4.3. PLAN DE AUDITORIA

El proceso de auditoria interna se efectia mediante su planificacion y preparacién, su

gjecucion, y, por ultimo, la redaccion de su informe. La planificacidn y preparacion, involucra una

investigacion preliminar, donde el equipo auditor se familiariza con el proceso a auditar, la

informacién disponible, los procedimientos, y los responsables de los mismos. En consecuencia,

el objetivo de la presente etapa es realizar un correcto plan de auditoria para pasar a la fase de

ejecucion.

Segun ISO (2015), el contenido a colocar en el plan de auditoria es el siguiente:

4.343.1.
4343.2.

4.3433.

43434.

4.3435.

4.343.6.

43.43.7.

Objetivos de la auditoria

Alcance, siendo éste la extension y limite de la auditoria. Asimismo, se
incluye la identificacion de la organizacion y sus funciones, asi como los
procesos a ser auditados

Criterios de auditoria, es decir, el conjunto de requisitos a ser comparados
con la evidencia objetiva, o, asimismo, cualquier referencia a la informacion
documentada.

Datos de ubicacion, fechas, horarios y duraciones previstos para las
actividades de auditoria

Métodos de auditoria a utilizar, y, asimismo, el muestreo de auditoria
necesario para obtener evidencias de auditoria

Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor, y
otros involucrados (expertos técnicos, guias, observadores o intérpretes,
etc)

Los recursos asignados en base a los riesgos y oportunidades vinculados

con las actividades a ser auditada
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4.3.4.4. RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

En esta etapa se recopila mediante un muestreo apropiado, la informacion referente a los
objetivos, alcance y criterios de auditoria, incluyendo informacion relativa a las interrelaciones
entre funciones, actividades y procesos. Dicha informacion, asimismo, es verificada, en la medida
de lo posible. Para la presente actividad se puede hacer uso de listas de verificacion, donde el

contenido de dicho formato depende del criterio del auditor.
4.3.4.5. Preparacion y distribucién del informe de auditoria
Segun ISO (2015), el contenido a colocar en el informe de auditoria es el siguiente:

43.45.1. Objetivos de la auditoria

43452. Alcance de la auditoria, identificando al auditado y las funciones o
procesos auditados

4.3.4.5.3. |dentificacion del cliente de la auditoria

43454. |dentificacion del equipo auditor y los participantes del auditado en la
auditoria

43455, Fechasy lugares en que se llevé a cabo la auditoria

4.3.4.5.6. Criterios de auditoria

4.3.45.7. Hallazgos de auditoria y evidencia relacionada

43.45.8. Conclusiones de la auditoria

4.3.4.59. Declaracion del grado en que los criterios de auditoria se cumplieron

4.3.4.5.10. Cualquier opinion divergente no resuelta entre el equipo auditor y el

auditado
4.3.5. ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

4.3.5.1. DEFINICION

Conocido mas popularmente por sus siglas en ingles FMEA (Failure Mode and Effects Analisis), es

una herramienta para analizar las causas y los efectos de los fallos antes que estos sean generados.
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El AMFE consiste en analizar todos los posibles fallos de productos, servicios o procesos y
clasificarlos segun su relevancia. Posteriormente, se genera una lista para priorizar los modos de

fallos en los cuales se debe generar acciones de mejoras. (Caigg, 2015)

El AMFE se puede considerar como un método analitico estandarizado para detectar y eliminar
problemas de forma sistematica. A pesar de que, usualmente ha sido utilizado mas por las
industrias automotrices, esta herramienta es aplicable para la deteccién y bloqueo de las causas
de fallas potenciales en productos y procesos para empresas de cualquier rubro, y asi como

también es aplicable para sistemas administrativos y de servicios.

4.35.2. FALLOS

Segun Mata (2015), los fallos constituyen hechos indeseados y la severidad o gravedad de

Sus consecuencias.

4.3.5.3. CLASIFICACION

Existen dos versiones del AMFE: el AMFE de productos/ servicios y el de procesos.

43.5.3.1. AMFE DE PROCESO

Es utilizado para analizar procesos de instalacion, fabricacion, ensamble, entre otros,
enfocandose en la incapacidad para producir el requerimiento deseado, es decir, un defecto. En
este tipo de AMFE, el control se manifiesta mediante el seguimiento periédico a una actividad
especifica del proceso, con el fin determinar posibles riesgos que repercutan en un producto.
Ademas, que, permite la medicion de los actuales resultados en relacion con los planes,
diagnosticando la razon de las desviaciones y tomando las medidas correctivas necesarias.

(Hernandez & Carrillo, 2017)
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V. METODOLOGIA

5.1. VARIABLES DE INVESTIGACION

Las variables de investigacién que se tomaran para el desarrollo del presente proyecto son las

siguientes:

5.1.1. Variables para el primer objetivo:
e Cantidad de procesos no estandarizados
e Cantidad de causas raiz asociadas a la falta de Estandarizacion de los
procesos de la empresa.
5.1.2. Variables para el segundo objetivo:
e NuUmero de procedimientos documentados en el Manual de Procesos y
Procedimientos.
e Numero de procedimientos actualizados en el Manual de Procesos y
Procedimientos.
5.1.3. Variables para el tercer objetivo
e Cantidad de Indicadores de gestion disefiados
e Cantidad de formatos de auditoria desarrollados

e Cantidad de posibles fallos que se pueden representar en un proceso

5.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1. TECNICAS

1. Listas de Verificacion: fueron de utilidad para visualizar y recolectar los problemas
pertenecientes a los procesos.
2. Diagrama de causa y efecto: fue usado para encontrar las posibles causas del problema de

Estandarizacion
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3. Entrevistas con la Gerencia y con los encargados de los procesos: Se entrevisto a la gerencia
para poseer una mejor vision de los problemas. Mientras que los empleados encargados de
operar los procesos fueron entrevistados para la documentacion efectiva de los mismos.

4. Diagrama de Flujo de Procesos de funciones cruzadas: fueron utilizados para mejorar la
comprensién de los procedimientos documentados dentro del Manual de Procesos y
Procedimientos

5. Manual de Procesos y Procedimientos: fue la herramienta que permito plasmar los
procedimientos de forma ordenada y sistematica.

6. Analisis AMFE: dicha metodologia permitié generar un procedimiento de accion preventivo

para posibles fallos a generarse en los procesos

5.2.2. INSTRUMENTOS APLICADOS

1. Microsoft Word: Se utilizo para llevar a cabo el Manual de Procesos y Procedimientos

2. Microsoft Visio: Se utilizé para efectuar los diagramas de flujo de funciones cruzadas.

5.3. MATERIALES

1. Base documental de la empresa: serie de documentos con procedimientos y diagramas
desactualizados o informales de la empresa, que sirvieron como base para la documentacion
de procedimientos.

2. Computadora: para efectuar tanto el Manual de procesos y procedimientos, como el presente

Informe.

5.4. POBLACION Y MUESTRA

1. La poblacion tomada para el diagndstico de estandarizacion consistié de un tamafio n=

48, es decir, la cantidad total de procesos de la empresa.
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2. La poblacion consistié en la cantidad de procedimientos existentes de la empresa a ser
analizados, documentados, y mejorados, siendo estos de un tamano n= 48, de los cuales
se toma toda la poblacion, debido a las necesidades actuales de la empresa.

3. La poblacion para estudiar para el AMFE y el disefio de Indicadores de Gestidn se realizé
por conveniencia, escogiendo asi, los procesos mas criticos a ser controlados. Mientras
que para los planes de auditoria se toma una poblacién de n=9, es decir todos los procesos

dentro del departamento de contabilidad.

5.5. METODOLOGIA DE ESTUDIO

La Metodologia seguida, comenzo con la entrevista a la Gerencia y a los encargados de dichos
procesos, con el proposito de generar un diagnostico de la situacion actual de la empresa, y las
posibles problematicas pertenecientes a los procesos. Ya comprendidas las problematicas
existentes, se procedié a observar el procedimiento de cada proceso, generando asi, su analisis y
documentacion, lo cual concluyo, con la elaboracidon del manual de procesos y procedimientos.
De igual forma, mediante analisis, se detectaron riesgos y posibles fallos, para ser posteriormente
documentados, y usados para efectuar procedimientos de accion preventivos. Tanto los manuales
de procesos y procedimientos como los procedimientos de accion preventivos fueron revisados
para finalmente obtener la aprobacion de la gerencia. Asimismo, se desarrollaron indicadores de

gestién y formatos de auditorias.
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5.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semana 5

Semana 7

Semana 9

Semana 10

Semana 11

Semana 12

Semana 1

Semana 3

Actividad

Induccidn a la empresa

Establecimiento de objetivos

D(L |MMJ |V|S

D(L |MMJ |V|S

D(L |MMJ |V|S

D(L |MMJ |V|S

DL [MMJ |V|S

D(L |MMJ |V|S

DL [MMJ |V

Andlisis y Diagnéstico de la
situacion actual

Realizacion de Hojas de
Verificacion

Realizacion de Diagrama de
Espina de Pescado

Observacion, analisis y
documentacion de procesos

Realizacion de manual de
procesos y procedimientos

Realizacién de indicadores
de desempefio de los
procesos

Realizacion de formatos de
Auditoria

Realizacion de AMEF

Trabajar en Informe

Entregar Informe, Manual de
Procesos y Procedimientos,

Controles documentados

Fuente: elaboracion propia

llustracion 5. Cronograma de Actividades
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VL. DESARROLLO

6.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

6.1.1. UTILIZACION DE LISTAS DE VERIFICACION

Inicialmente, se trato con el Gerente General, las oportunidades de mejora dentro de la empresa,
encontrandose que la mas notoria constaba de una falta de estandarizacion de forma general, ya
que muchos de los procesos dentro de la empresa, tanto administrativos, como productivos no
se encontraban estandarizados. Para atacar dicha problematica, se considerd esencial, revisar cada
proceso, para su eficaz diagndstico, que, asimismo, ayudaria a identificar las causas de dicha
falencia, por lo cual, primeramente, se procedié a elaborar listas de verificacion, que sirvieran de

apoyo para la respectiva revision.

Se planted una pregunta en cada lista, siendo ésta la cuestion a revisar en cada proceso. Las
preguntas planteadas fueron de una cantidad de 5, obteniendo asi, 5 listas de verificacion, las
cuales fueron efectuadas a partir de la guia de formatos usados en auditorias ISO 9001:2015. Lo
anterior fue efectuado, debido al hecho que dichos formatos, fueron disefiados para la revision
de estandares y verificacion de control de procesos, sirviendo asi para el proposito de la presente
revision.

La revision de estandares en los procesos se llevd a cabo mediante entrevistas a los encargados
de los mismos. Dichos procesos se conocieron a través de una lista brindada por la empresa,
donde se enumeraban y nombraban un total de 48 de ellos. A continuacion, en la ilustracion 6 se
muestran una de las listas de verificacion elaboradas, donde asimismo se puede evidenciar
algunos de los procesos revisados. Para ver las listas completas y ya documentadas, consulte el

Anexo 1.
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;Existe evidencia de que los procesos se encuentran correctamente definidos y entendidos por todo
el personal en la empresa?

Proceso 51 No Observaciones

Compras
Créditos

Emision de cheques

1
2

3

4 Inventarios
5 Producto terminado
]

Devolucicnes

Determinar costo de
produccién
] Reportes fleteros

llustracién 6. Lista de Verificacién No.1

Fuente: elaboracion propia

6.1.1.1. RESULTADOS DE LA REVISION

Como se puede ver en la ilustracién 7, la revisién de estandarizacién consistio primeramente en
verificar si los procesos estaban correctamente definidos y asimismo, entendidos por todo el
personal en la empresa, encontrandose que la mayoria, es decir, 42 procesos, en efecto estaban
adecuadamente definidos, y el personal de la empresa estaba consciente de ellos, no obstante,
se detectd que los puestos de los encargados de muchos procesos, no estaban claros, tanto para
el personal como para los encargados del proceso. Asimismo, muchos procesos reciben diferentes
nombres por parte del personal. Con respecto a los 6 procesos no bien definidos o entendidos
por el personal, fueron considerados de esa forma, ya que el personal desconocia tanto los

encargados de éstos y en que consistian.

m Procesos que cumplen = Procesos que no cumplen

llustracion 7. ;Existe evidencia de que los procesos se encuentren
definidos y entendidos por todo el personal en la empresa?

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede ver en la ilustracion 8, de los 48 procesos totales, solo en 12 de ellos se habian
elaborado instrucciones o procedimientos documentados tanto en forma digital como fisica. La
respectiva documentacién para cada proceso consistia basicamente en una pagina con la
secuencia escrita en prosa del respectivo proceso, no obstante, para uno de los procesos, los
pasos en lugar de estar escritos en prosa fueron detallados mediante un diagrama de flujo de

funciones cruzadas.

Dentro de la presente revision, se buscaba encontrar si la empresa poseia manuales de
procedimientos o instructivos que dieran a conocer los procesos y sus respectivos formatos, pero
asimismo que sirvieran como pautas para el personal de la empresa, sin embargo, estos no fueron

encontrados.

® Procesos que cumplen Procesos que no cumplen

36

llustracion 8. ;Se han establecido procedimientos o
instrucciones para el respectivo proceso?

Fuente: elaboracion propia

Como se puede ver en la ilustracion 9, solo 14 procesos son supervisados, medidos, y mejorados,
siendo éstos los procesos del departamento de operaciones, es decir, todos los procesos
productivos, y los de instalacion de los productos especializados, es decir los, proyectos. Con
respecto a las mejoras o cambios en los procesos, en caso de que algun proceso sea modificado
no se le da seguimiento a su documentacion, generando asi que su documentacién anterior se
vuelva obsoleta. No obstante, si se incentiva al personal con respecto al analisis y mejora de

procesos, ya que se fue testigo de una reunion en la que se discutié un proceso, y asimismo se
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pidieron observaciones y oportunidades de mejora a los diferentes involucrados de efectuar el

mismo, sin embargo, dicha actividad se genera con muy poca frecuencia y de manera informal.

m Procesos que cumplen Procesos que no cumplen

34

llustracion 9. ;Se supervisa, mide y mejora el proceso?
Fuente: elaboracion propia
El departamento de Recursos Humanos se encarga de evaluar el desempefio de los empleados,
mediante la elaboracion de KPIS, no obstante, como se puede ver en la ilustracion 10, para la
evaluacién y control de todos los procesos de la empresa, hay una inexistente utilizacién de
indicadores claves de rendimiento y de gestion, por lo que hay ausencia de medicidn de eficiencia,

productividad, nivel de servicio, desempefio de entrega, y cumplimiento.

Procesos que no cumplen

0

48

llustracion 10. ;Se han establecido indicadores clave de
rendimiento para evaluar la efectividad del proceso?

Fuente: elaboracion propia

31



Como se puede ver en la ilustraciéon 11, no se poseen muchos procedimientos o acciones para la
identificacion, evaluacion o tratamiento de riesgos, ya sea en los procesos individuales o de forma
general. En caso de encontrarse algun problema o fallo en algun proceso, solo se aplican medidas
correctivas, no preventivas, lo mismo, es el caso en los mantenimientos realizados en produccion.
Los Unicos tres procesos que utilizan un tipo de evaluacion de riesgos incluyen la Liquidacién de
proyectos, Las ventas de Terrazo y las Ventas GT (productos especializados), esto se debe a que
la Gerencia, les da prioridad en las reuniones, evaluando el porcentaje de éstas, es decir, al ver
que se llevaron a cabo muy pocos proyectos o que se vendieron pocas unidades de Terrazo o

productos especializados, se elabora un plan de accién.

m Procesos que cumplen Procesos que no cumplen

45

llustracion 11. ;Se ha establecido un procedimiento para la identificacion,
evaluacion y tratamiento de riesgos/ fallos para el proceso?

Fuente: elaboracion propia

6.1.2. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Ya recogida la informacidn a través de las listas de verificacion, se procedié a llevar a cabo el
diagrama de causa y efecto para poder identificar las causas raiz de la falta de estandarizacion
de los procesos dentro de la empresa. A continuacién, se presenta el diagrama, mediante la

ilustracion 12, donde las causas raiz consisten en los textos resaltados en color amarillo.
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/V S¢
790
Falta de personai

capacitado

Falta de gestion
de procesos

Metodologia

No se fomemala
medicion de procesos

Falta de utilizacion de controles

»

Ausencia de indicadores

Falta de culturade de rendimiento/gestion

calidad Falta de documentacion de los procesos R
>
Falta de tiempo/
C |
El personal de la empresa u’f“’a dem= ~ «——personal
no tiene conocimiento del '"""istent:mra El tamafio de la __ Nosetienenn les de procedimiento:
<
tema organizaciénno loamerita  /Los roles no estan definidos o documentados
No hay departamento de &
calidad Falta de gestion de

S

<
Falta de sistemas de gestion « —
Falta de entendimiento con respecto a los procesos generales

Organizacion Encargados de los procesos

llustracion 12. Diagrama de Causa y Efecto

Fuente: elaboracion propia

.| Falta de estandarizaciéon

en los procesos
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El problema de falta de estandarizacion se abord6 al tomar en cuenta los siguientes factores:
Metodologia, Medicién, Organizacién, y Encargados de los procesos. Las causas raiz encontradas
con respecto a la Metodologia consisten en la falta de personal capacitado para implementar
sistemas de gestion, ya que, si se dispusiera de estos, habria mejor gestion y control de procesos

y por ende seria mas facil estandarizar los mismos.

Asimismo, se encontré como causa raiz la falta de cultura de calidad en la empresa, ya que esta
causa que no se dispongan de un sistema de gestion de la calidad, y, por ende, se genera la falta
de documentacion de procesos que dificulta la estandarizacion de los mismos. Con respecto al
factor de medicion, se considera que la falta de gestion de procesos es la causa raiz de que no
existan indicadores de rendimiento, que son esenciales para la evaluacion y control, y que,
asimismo, permiten estandarizar las actividades diarias del proceso, debido a que informan si éste

se aleja de los estandares establecidos.

Mientras que, al analizar el factor de Organizacidén, se pudo ver como causa raiz el
desconocimiento de la tematica de calidad por parte de la empresa, ya que no le brinda
disposicion a implementar un Departamento de calidad donde se podria gestionar de mejor
forma la tematica de estandarizacion, que asimismo se ve obstaculizada por la falta de sistemas
de gestion, sin embargo, una causa relacionado a esto, consiste en que la empresa no es muy
grande, por lo que un sistema de gestion no operaria de forma muy activa. Al analizar el factor
de los encargados de procesos, se encontré como causa raiz la falta de tiempo y personal, ademas
de la falta de gestién, generando que no se disponga en la empresa de instructivos o manuales

de procesos donde se encuentre definidas los responsables.

Es evidente que de todas las causas raiz, la falta de gestion de procesos es la mas frecuentada,
siendo esto lo que mas requiere la empresa, para poder estandarizar sus actividades habituales.
La gestion por procesos se puede realizar exitosamente en la empresa, no obstante, para ello se
tendrdn que primeramente analizar e identificar los procesos, para ser posteriormente
documentados, procediendo luego, al establecimiento de controles de procesos como,

indicadores de gestidn, analisis AMFE, y planes de auditoria.
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6.1.3. RESULTADOS

El resultado final del desarrollo del primer objetivo se puede ver resumido en la tabla 1, donde la
primera columna muestra las variables estudiadas, consistiendo la primera, de la cantidad de
procesos no estandarizados, la cual se descubrié que consistia de un valor de 48, es decir los
procesos totales. Lo anterior se descubrié mediante el uso de las listas de verificacion, donde cada
una de éstas revisaban un aspecto de estandarizacion, no obstante, al revisar los resultados finales
de dichas listas, se encontré que cada proceso fallaba en uno o mas aspectos, ya sea, que no

estaban bien definidos, entendidos, documentados, actualizados, medidos, y/o controlados.

Mientras que, la segunda variable, consistia en la cantidad de causas raiz asociadas a la falta de
estandarizacion de procesos, encontrandose que éstas consistian en un valor de 8 causas, tales
como la falta de personal capacitado, falta de cultura de calidad, personal de la empresa con falta
de conocimiento del tema, tamafio de la organizacion, falta de tiempo y personal, y falta de
gestién de procesos, siendo ésta Ultima, encontrada tres veces como causa raiz, lo cual indica que

es el factor que impacta mas en la falta de estandarizacion.

Tabla 1. Resultados del Objetivo 1

Variable Resultado Unidad de
medicion
Cantidad de procesos no estandarizados 48 Procesos
Cantidad de causas raiz asociadas a la falta de 8 Causas

Estandarizacién de los procesos de la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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6.2. ANALISIS, DOCUMENTACION Y ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

6.2.1.  ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO

El analisis de los 48 procedimientos se llevo a cabo mediante tanto, la lectura de instrucciones de
trabajo efectuadas por los encargados de los procesos, como por entrevistas, y observaciones.
Los documentos inicialmente brindados por los encargados daban una descripcion parcial de su
procedimiento, suficiente para captar la idea de este, pero no suficiente para comprenderlo y
documentarlo, por lo que se tuvo que recurrir a entrevistas con los respectivos encargados, donde
éstos explicaban paso a paso en qué consistia éste. Asimismo, se les pidi6 que, al momento de
ellos efectuar el procedimiento, permitieran que este fuera observado para mayor comprension.
Tanto las instrucciones brindadas por la empresa, como las entrevistas y observaciones,
proporcionaron el panorama completo para el entendimiento de cada procedimiento,
permitiendo asi la identificacidon de su mision, entradas, salidas y secuencia de actividades, entre

otros elementos.

6.2.2. PROCEDIMIENTOS IDENTIFICADOS

Si se visualiza la tabla 2, se puede evidenciar que solo se encuentran 47 procedimientos
identificados, esto se debe a que la lista inicial de 48 procesos brindada por la empresa poseia
procesos repetidos con diferente nombre, esto fue descubierto mediante el analisis de
procedimientos. Especificamente se encontraban 2 procesos repetidos con otros nombres,
finalmente éstos fueron juntados y se eliminaron los dos sobrantes, sin embargo, asimismo, se
descubrid que faltaba otro proceso que no fue incluido en la lista, éste finalmente fue afadido,
completando asi, 47 procesos. Lo anterior se puede evidenciar si se visualiza el Anexo 1, es decir,

las listas de verificacién que contenian los 48 procesos inicialmente revisados.

A continuacion, se adjuntan los procedimientos de los procesos identificados, clasificados por

departamento a que pertenecen:
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Tabla 2. Procedimientos Identificados

Procedimientos
Contabilidad
1 Compras
2 Créditos
3 Emision de cheques
4 Cuentas por cobrar a proveedores locales
5 Producto terminado
6 Devoluciones
7 Determinar costo de produccion
8 Reportes fleteros
9 Ingreso de compras e inventarios
10 Liquidacion de proyectos
Proyectos
11 Visita técnica a clientes
12 Cotizaciones y presupuestos (inventario)
13 Apertura de expedientes de proyectos
14 Creacién de pedidos
15 Expediente para solicitud de cliente
16 Solicitud de viaticos
17 Pago a proveedores y contratistas
18 Compra de materiales, herramientas y equipo
19 Entrega de proyectos
20 Facturacidn

Operaciones

21 Produccién del terrazo

22 Fabricacion de Piedra de enchape

23 Fabricacion de losetas

24 Produccién de molduras

25 Recepcidn, mantenimiento y con trol de materia prima

26 Transferencia de producto terminado

27 Mantenimiento de Maquinaria

)8 Contrataciones externas para reparaciones o
mantenimiento

29 Explotacion de cantera

30 Mantenimiento y control de equipo y materia prima de

cantera

31 Despacho de producto terminado

32 Almacenamiento y custodia de producto terminado
33 Logistica

34 Control de Proyectos GT

35 Entrega de material a GT

36 Entrega de producto de GT en despacho
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37 Ventas de terrazo

38 Ventas GT

39 Instalacion

40 Muestras GT

41 Seguimiento de servicio y atencion al cliente
Recursos Humanos

42 Reclutamiento y seleccion de personal

43 Contratacidn

44 Induccidn

45 Evaluacién de desempefio

46 Capacitaciones

47 Disciplinario del personal

Fuente: elaboracién propia

6.2.3. DOCUMENTACION

La documentacion de los procedimientos se llevé a cabo mediante la elaboracién de Fichas de
Proceso, donde se trat6 de detallar en su totalidad el proceso, y Diagramas de flujo de funciones
cruzadas donde se modelo el procedimiento secuencial del proceso. Finalmente, éstos fueron
plasmados en un Manual, acompafiados de informacion referente a la empresa, es decir, su

contexto organizacional.

6.2.3.1. MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

La creacion del manual de procesos y procedimientos se vio regido por la guia técnica Venezolana
ISO/TR 10013; Directrices para la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, véase el

Anexo 2 para consultar el manual. En consecuencia, se incluyeron las siguientes secciones:

6.2.3.1.1. Titulo

6.2.3.1.2. Tabla de contenidos
6.2.3.1.3. Introduccion

6.2.3.1.4. Propdsito

6.2.3.1.5. Alcance del Documento
6.2.3.1.6. Contexto de la Organizacion:

e Misidn
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e Vision
e Valores
6.2.3.1.7. Procedimientos Documentados

e Fichas de proceso, diagramas de flujo

6.2.3.2. Ficha de Proceso
La ficha de proceso se vio estructurada por el siguiente contenido:

e Encabezado con titulo, Logo de la empresa, Codigo, Edicion y Pagina.
e Titulo, Cédigo, Nombre del proceso, Pagina, Edicion, y Fecha

e Proposito del proceso

e Alcance (Inicioy Fin)

e Responsable del proceso

e Otros Involucrados

e Elementos de entrada y salida del proceso

e Documentos de referencia

En lailustracion 13y 14, se presentan las fichas de proceso de los procedimientos de Compras

y Produccion del Terrazo, véase el Anexo 2 para consultar las otras 45 fichas de procesos.

Codigo: GT-MPP-01
Manual de Procesos y Edicien: 1
Procedimientos )
GRANITOS & TERRAZOS Pagina: 4 de

3. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Ficha de Proceso Codigo: PR-COM-01
Proceso: Compras Edicidn: 1  Fecha: 28/1/2020

Propdsito

Adguirir los articulos selicitados por algdn departamento internc de la empresa, tomande en
cuenta, criterics de disponibilidad, precio y calidad para la seleccidn de proveedores, y,

asimismo, la autorizacion de la Gerencia, para efectuar finalmente dicha compra.
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Alcance

Inicio: S recibe solicitud de compra por parte de algdn departamento intemnoc.

Fin: Se efectia dicha compra, al crédite o a contado.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Compras/ Encargada de Compras

Otros Involucrados

Gerente General (en casc de no estar disponible, el Gerente Administrativo se encargara de

lz tarea que =l Gerente desempefia en €l respective procesa),

Entradas Salidas
¢ Solicitudes de compra de otros ¢« Solicitud de compra regresada en
departamentos caso de su documentacion  estar
=« Solicitud de compra y cotizacion incompleta
autcrizada por la Gerencia » Sglicitud de compra y cotizacién
» Orden de compra firmada por la enviada a Gerencia
Gerencia » Orden de compra enviada a Gerencia
»  Articulos comprados * Pago a proveedor

Documentos de referencia

Solicitud de compra, Cotizaciones, Orden de compra

llustracion 13. Ficha de Proceso; Compras

Fuente: elaboracion propia

Codigo: GT-MPP-01

Manual de Procesos y Edicien: 1
Procedimientos i

Pagina: 79 de
Ficha de Proceso Cadigo: PR-PTE-01
Proceso: Produccion del Terrazo Edicion: 1 Fecha: /172020

Propadsito

Producir el terrazo de acuerde a las especificaciones establecidas, llevando a cabao las

cperaciones de triturade, mezclado, hormigonado, prensade, secado, y pulido.

Alcance

Imicio: La piedra caliza es colocada dentro del moline grande

Fim: Las baldosas ya pulidas son apiladas en tarimas
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Responsables(s) del proceso

Departamento operaciones/ Jefe de Manufactura, Gerente de Operacicnes

Otros Involucrados

Mo aplica
Entradas Salidas
+ Materia prima = Baldosas de Terrazo
«Mano de obra = Agua a ser reutilizada (revisar el siguiente
«Magquinaria procedimiento)
=Especificaciones del producto

Documentos de Referencia

Mo aplica

llustracion 14. Ficha de Proceso; Produccion del Terrazo

Fuente: elaboracion propia

6.2.3.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS

La descripcion secuencial de cada procedimiento estudiado se representd graficamente mediante

diagramas de flujo de funciones cruzadas, cuya elaboracion consistio de los siguientes aspectos:

e Diagramas altamente detallados, pero, asimismo, de un tamafo pertinente, para que éstos
resultaran faciles de leer, entender e interpretar para todo el personal de la empresa.

e Participantes del procedimiento, es decir los departamentos que intervenian en el mismo.
De igual forma, se incluia el puesto de la persona encargada, en caso de que intervinieran
mas de una persona en el mismo departamento.

e Paso inicial y final del procedimiento, es decir, cuando empieza y finaliza.

e Descripcion individual de las acciones que conforman el procedimiento, siendo éstas
alineadas con el departamento responsable y unidas entre si, creando una secuencia ldgica
y temporal. A las acciones, en caso de ser necesario, se les adicionaba cuadros de texto en

donde se especificaba informacion crucial con respecto a las mismas.
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Para las acciones anteriores, se utilizaron simbolos de inicio, fin, actividad, decisidn, base
de datos, documento e inspeccion

Dentro de cada diagrama, asimismo, se dio una breve explicacion de la simbologia
utilizada, con el fin de lograr comunicar con mayor efectividad al personal de la empresa
que no esta familiarizado con el lenguaje de simbolos que es utilizado en la construcciéon
de diagramas de flujo de procesos. En las ilustraciones 15y 16, se muestran los diagramas
para los procedimientos de Compras y produccién del terrazo, véase el Anexo 2 para

consultar el resto de los diagramas.

Responsabilidad del Departamento de Responsabilidad del Departamento de Responsabilidad de Gerencia
Bodega/ Operaciones u otro Contabilidad General
. Se revisa
solicitud de

Se recibe solicitud _l compra
de articulo o bien
especifico
Se devuelve al drea —l No ¢Cumple conla
. P
com m:fra N necesaria de
il . i6 solicitud de
informacion ompr?

Se determinan posibles proveedores
paraidentificar disponibilidad,
precio y calidad

Se realizan cotizaciones con los
proveedores seleccionados

éSe tienenlas 3
cotizaciones
necesarias?

Se llama a proveedor (es) para
obtener cotizacién

v

Se enviade un solo la solicitud de
compra a Gerente Gerencial

Se evaluan cotizaciones,
— seleccionando la que cumple con los
requerimientos, precio y calidad

v v
Se enviasolicitud de compray iSe
cotizaciones al Gerente Gerencial aprobé

lacompra por parte
No del Gerente General/

Gerente Administrativo?
Se conocen las objeciones de la

gerencia si se tiene que recotizar

si
| Se elabora orden de compra I_l !

<
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Responsabilidad del Departamento de
Bodega/ Operaciones u otro

Responsabilidad del Departamento de
compras

Responsabilidad de Gerencia
General

Se solicita firma y aprobacién del
Gerente General

.

Se conoce si hay un erroren la
orden de compra

¢ El Gerente

General firméy

aprobé la orden
?

compra al crédito o

contado crédito

Compra de contado
se procede a
elaborar cheque por

Compraal crédito
se envia orden de
compra firmadaal

Si

el valor‘totf's’l dela proveedor
Creacién o Conexiéna
N . Inicio/ fin 6n de una i 6n de un otra
Simbologia del proceso actividad pagina

llustracion 15. Diagrama de flujo del Proceso de Compras

Fuente: elaboracion propia

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

En la clasificadora, las rocas
pasan a través de mallas,
siendo nuevamente reducidas
en tamafio, en categorias de 6,
8,18y 22 mm, etc.

Se pasa la roca tipo caliza através
de un triturador primario

v

Lasrocas pasan a través de
un triturador secundario

Lasrocasson llevadas por
bandas transportadoras hacia
Arandas clasificadoras

v

Laroca ya convertidaen
granito se transporta hacia
grandes tolvas, donde se
mezcla con cementoy

En otras tolvas se genera una
mezcla de cemento, polvoy
secante formando asi una

Dicha mezcla

representala

cara vista del
terrazo

colorante pasta de lodo
A 4
Lamezcla de granito esinsertadaen |
moldes
Dicha mezcla v

representa el revés
del terrazo

Lamezcla de lodo esinsertada sobre la
mezcla anterior

v

Una prensadora aplica fuerza sobre
ambas mezclas, compactandolas

En el proceso de
prensado se usan dos
prensadoras, una para
moldesde30x30cmy

otra paramoldes de
40x40 cm




Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Los moldes son llevado aun homo, F
donde son sometidos a calor y vapor En el proceso de
v pulido se usan
Los moldes ya secados son pulidos por dos pulidoras,
los esfuerzos tanto de los operarios |- - - una para moldes
como de la pulidora de 30x 30" yotra
para los de 40 x
Los moldes ya 40"
terminados L
son apilados

en tarimas,

Almacen

Sim bologl’a Inicio/ fin Realizacién de una mien
del proceso actividad

Conexion a
otra
pagina

llustracion 16. Diagrama de Flujo del Proceso de Produccion del Terrazo

Fuente: elaboracion propia

6.2.34. DOCUMENTOS ACTUALIZADOS

Mediante la revision de estandarizacion ejecutada inicialmente, se encontré que de todos los
procesos solo 12 de ellos se encontraban documentados, no obstante, durante la etapa de analisis
del procedimiento, se identificé que muchos de éstos se encontraban desactualizados, ya que los
procesos habian recibido modificaciones por parte de sus encargados, pero éstos no habian sido
registrados. Asimismo, se pudo observar una documentacion informal, ya que tanto la secuencia
de las actividades, como las entradas y salidas, no estaban claramente descritas. En vista de lo

anterior, se procedioé a documentar dichos procedimientos nuevamente.
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6.2.3.5. RESULTADOS

El resultado del desarrollo del segundo objetivo se puede resumir en la tabla 3, donde se puede
evidenciar que la primera variable estudiada consistio en la cantidad de procedimientos
documentados en el manual, resultando éstos en una cantidad de 34, es decir, el 73% del total.
Es decir, los procedimientos de 13 procesos no fueron documentados, no obstante, 5 de éstos no
se documentaron porque se descubrié que no estaban implementados totalmente por lo que sus
procedimientos no se encontraban completamente definidos y en consecuencia no podian ser
documentados todavia. Mientras que el resto de los procedimientos no se lograron documentar

por cuestiones de falta de tiempo.

Ahora, la segunda variable encontrada en el estudio consistié en la cantidad de procedimientos
actualizados, la cual resulto ser de una cantidad de 12, de la poblacién total de 12 procedimientos
documentados que la empresa tenia desactualizados, es decir que se actualizo el 100%. Sin
embargo, la actualizacion involucro no solo la inclusion de nuevas actividades al proceso, sino
también la digitalizacion de estos, ya que anteriormente éstos solo se encontraban en fisico y no

poseian ni ficha de proceso ni diagrama de flujo.

Tabla 3. Resultados del Objetivo 2

Variable Resultado Unidad de

medicion

NUumero de Procedimientos documentados en el 34 Procedimientos

Manual de Procesos y Procedimientos

Numero de Procedimientos documentados 12 Procedimientos
actualizados en el Manual de Procesos vy

procedimientos

Fuente: elaboracion propia
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6.3. CONTROL Y MEDICION DE PROCESOS

6.3.1. INDICADORES DE GESTION

La implementacién de controles de procesos, inicio con el disefio de indicadores de gestion que
permitieran medir el resultado generado por los mismos. En vista de lo anterior, primeramente,
se investigd sobre la planificacion estratégica de la empresa, encontrandose que la empresa hacia
uso de un Cuadro de Mando Integral, para organizar y planear las actividades dentro de cada
departamento y, asimismo, plantear las metas a cumplir dentro del trimestre. Las metas,
basicamente representan el resultado esperado de los procesos de cada departamento, por lo
que se procedié a usar dichas metas como los factores claves de éxitos necesarios para el disefio
de los respectivos indicadores de gestion. Para lo anterior se tomd en cuenta, los procesos a
evaluar, siendo éstos alguno de los procesos pertenecientes a los departamentos de Ventas,
Operaciones, y Proyectos. Asimismo, se tomd en cuenta el cédigo y nombre de cada indicador
creado, su formula, la unidad de medida, siendo ésta en porcentaje para la mayoria de los
indicadores, el medio de obtencion de datos, y, por ultimo, la frecuencia de medicion, que se hace
de forma trimestral para todos los indicadores, debido a que, las metas dentro del cuadro de
mando integral se evallan con una frecuencia igual. A continuacion, se presenta la tabla 4 con

todos los indicadores respectivos, donde se plasmaron los elementos anteriormente comentados.

Tabla 4. Ficha de Indicadores de Gestion

Ficha de Indicadores de Gestién

Codigo Proceso Nombre Indicador Forma de calculo Unidad de medida Medio de Obtencién de datos Frecuencia de Medicién
Registros de ingresos por ventas,
% Cumplimiento de ; Ingrcsosporv:nla rca]cds 4100 . gl 8 p ! )
ngresos por venta esperados; Porcentaje Cuadro de mando con metas de ingresos Trimestral
Ingresos Esperados $675,000
por ventas
Ventas de - -
PR-VTE-01 Terrazo Cantidad de clientes que han presentado
Clientes insatisfechos quejas o devoluciones por defectos,
% Clientes Insatisfechos ctiontestotales ¥ 100 Porcentaje Trimestral
° Clientestotales ) Registro de clientes totales (sistema de
clientes)
Registros de ingresos por ventas,
% Cumplimiento de __Ingresosporventareales o _ 3 8! porver )
Ingresos por venta esperados; Porcentaje Cuadro de mando con metas de ingresos Trimestral
Ingresos Esperados $126,000
por ventas
PR-VGT-01 Ventas GT Cantidad de clientes que han presentado
Clientes insatisfechos i i
. . chos X uejas o devoluciones por defectos, R
% Clientes Insatisfechos Clientes totales 100 Porcentaje q N ) ) p A Trimestral
Registro de clientes totales (sistema de
clientes)
Produccién del % Cumplimiento de terrazo Metros producidos de terrazo 100 Registros de produccion del terrazo,
PR-PRT-01 producido segtn lo Metros de terrazo esperados; © Porcentaje Cuadro de mando con metas de Trimestral
Terrazo 13500 m i o
esperado produccién del terrazo
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Codigo Proceso Nombre Indicador Forma de calculo Unidad de medida Medio de Obtenci6n de datos Frecuencia de Medicién
Fabricacion de | % Cumplimiento de piedra | Metros producidos de piedra de enchape Registros de produccion de piedra de

PR-FPE-01 piedrade de enchape producida Metros de piedra de enchape esperados; * 100 Porcentaje enchape, Cuadro de mando con metas Trimestral

Enchape segun lo esperado s60m de produccidn de piedra de enchape

Proceso de
Creacién de % Cumplimiento de Cantidad de proyectos activos Registro de proyectos activos en el

PR-CRP-01 cantidad de proyectos Cantidad de proyectos esperados; *100 Porcentaje sistema de pedidos, Cuadro de mando Trimestral

pedidos de | .
N activos segun lo esperado 9 con metas de proyectos
proyectos

Proceso de Cantidad de clientes que han presentado

i insati uejas en las inspeccion de la entrega de
PR-ENP-01 Entrega de % Clientes Insatisfechos Clientesinsatisfechos Porcentaje quel p' . & Trimestral
Proyectos Clientes totales proyecto, Registro de pedidos (en

sistema)

Fuente: elaboracion propia

6.3.2. AUDITORIA INTERNA

Las auditoria internas representan una gran herramienta de control para los procesos,
especialmente después de su estandarizacion, ya que apoyan en verificar si esta se hizo
correctamente o que se le dio seguimiento, en vista de lo anterior, se creia conveniente efectuar
una auditoria interna de procedimientos en la empresa. No obstante, la estandarizacion de
procesos de la empresa tardara mucho mas tiempo de lo previsto, ya que por los momentos solo
se posee el manual de procesos y procedimientos, pero faltan que sus procedimientos sean
socializados con el personal de la empresa, y posteriormente que estos sean implementados, lo
cual tardara un par de meses. En consecuencia, se creyé prudente crear formatos de planes, listas
de verificacion e informe de auditoria para facilitarle dicha actividad a la empresa, y asimismo
asegurar que se tomaran en cuenta los lineamientos debidos para la revision correcta de

procedimientos.

A continuacioén, se representa la planificacion de la auditoria mediante el contenido expresado
dentro del siguiente formato de plan de auditoria interna; ilustracion 17. En dicho formato se
podra ver que ciertas secciones estan pendientes a definir, tales como el equipo auditor y el
programa de auditoria, esto se debe a que dichas secciones requieren informacion que la empresa
debera definir mas adelante ya que actualmente se desconoce. Asimismo, cabe recalcar que este
plan de auditoria es especificamente para una auditoria de tipo Interna de cumplimiento de
procedimientos, de tal manera que lo que se esta evaluando es que éstos se estén cumpliendo
segun fueron definidos dentro del manual de procesos y procedimientos, que fue revisado y

aprobado por la Gerencia de la empresa.
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Departamento o Area Auditada

Departamento de Contabilidad
Evaluar la gestion de los diferentes procesos pertenecientes al
Obietivo departamento de contabilidad, y, asimismo, su conformidad con el
) contenido definido dentro del Manual de Procesos y Procedimientos de la
empresa.
Los procesos a auditar son los siguientes:
e Compras
e Créditos
e Pago a Proveedores Locales
e Emision de cheques
e Producto terminado
e Devoluciones
Alcance
e Reportes fleteros
e Ingreso de compras al sistema de inventarios
e Liquidacién de Proyectos
Donde éstos seran evaluados conforme a su desempefio en el periodo de
abril a junio del 2020.
Norma de Se tomara como referencia la norma técnica colombiana ISO 9001; 2015
Referencia Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Documentacion de Asimismo, el manual de procesos y procedimientos de la empresa servira
Referencia como referencia
Miembros Equipo , -
> Equip Pendiente a Definir
Auditor
Idioma El idioma utilizado sera el espafiol
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Requisitos de La organizacion auditada ha solicitado un tratado discreto con respecto a la
Confiabilidad documentacion analizada.

Las auditorias con interaccion humana en el sitio se realizaran dentro de las

Ubicacién .. .
oficinas de la empresa, con sede en calle Los Alcaldes, contiguo a col. Las Torres

Programa de Auditoria

Actividad Fecha
Preparacion de Auditoria Pendiente a Definir Pendiente a Definir
Reu.nlop,de Apertgra y Pendiente a Definir Pendiente a Definir
Realizacion de Auditoria
Reunioén Cierre Pendiente a Definir Pendiente a Definir
Preparacion y Distribucion Pendiente a Definir Pendiente a Definir

del Informe
, L, El método de auditoria se realizara con interaccién humana mediante
Métodos de Auditoria . . .
entrevistas, lista de verificacion y muestreo
El tamano de la muestra a ser evaluada consta de n=9, que representa la
cantidad de procesos a ser auditados, dicha muestra, asimismo,

representa la poblacion entera de procesos dentro del departamento de
contabilidad, por lo que se puede decir que se tomo la poblacion entera.

Muestra

Aprobado por Fecha Aprobado por el

Auditor lider Gerente de Contabilidad Fecha

llustraciéon 17. Formato Plan de Auditoria
Fuente: elaboracion propia

En la ilustracion 18, se puede observar la lista de Verificacion disefiada, la cual se dividid entre los
9 procesos a ser auditados. Para cada proceso el auditor debe pedir al encargado que describa el
mismo, que brinde los documentos utilizados, y que muestre su registro o ingreso en el sistema
de la empresa (BOS), para que todo lo anterior, pueda ser comparado y verificado con los

lineamientos definidos en el Manual de procesos y procedimientos.
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El formato para el informe de auditoria puede ser visualizado en la ilustracion 19, donde su
estructura a pesar de ser un poco similar al plan de auditoria se difiere por ya contener los
hallazgos resultados de la respectiva auditoria. Los hallazgos pueden ser clasificados entre
fortalezas, no conformidades, observaciones y oportunidades de mejora. Por ultimo, se incluye
una secciéon de conclusiones, donde dependiendo de los hallazgos se concluira la situacion de

cada proceso, para que la empresa pueda aplicar las medidas de correccion necesarias.

AUDITORIA INTERNA; LISTA DE VERIFICACION
Auditoria No. Alcance: Periodo Auditado(s): Auditor(es):
Aiio: 2020 1 de abril a junio Granitos y Terrazos Pendiente a
2020 S.A. Definir

Observaciones de
cumplimiento de procesos, Oportunidades de Mejora
documentos y registros

Operacion

Procesos de Compras
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectua
usualmente

Solicitar la siguiente documentacion:
Solicitud de compra, Cotizaciones y
Orden de compra

Revisar el registro de la orden en el
sistema de compras

Proceso de Créditos \

Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectua
usualmente

Solicitar la siguiente documentacién:
Solicitud de crédito, documentacion del
cliente y factura de crédito

Revisar el registro de la documentacion
en el sistema de clientes
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Proceso de Cuentas por Pagar a
Proveedores Locales
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectua
usualmente

Solicitar la siguiente documentacion:
Factura original de compra, Solicitud de
emision de cheque, Cheque, Recibo
Proceso de Emision de Cheques
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectua
usualmente

Solicitar la siguiente documentacion:
Solicitud de cheque, Cheque, Factura de
Pago

Revisar el registro del cheque en los
libros de control contable
Proceso de Producto Terminado
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectla
usualmente

Solicitar la siguiente documentacién:
Orden de produccién, Transferencia de
producto terminado, Hoja de Costos,
Hoja de Inventario

Revisar el registro de la orden de
produccidn en el sistema de costos y la
transferencia de producto en el sistema

de inventarios
Proceso de Devoluciones
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectua
usualmente

Solicitar la siguiente documentacion:
Factura original de venta, Documento
de devolucién y Factura nueva

Revisar el registro de las facturas
devueltas en el mddulo de devoluciones
Proceso de Reportes Fleteros
Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectla
usualmente

Solicitar la siguiente documentacién:
Orden de carga, Vale, Memo de
anticipo, Certificado de ingreso, Peajes,
fotografia de pesos
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Proceso de Ingreso de Compras al
Sistema de Inventarios

Pedir al encargado que describa el

proceso de la manera que lo efectua
usualmente
Solicitar la siguiente documentacion:
Orden de compra, Comprobante de
entrada, Factura de compra
Revisar el registro de las compras en el
sistema de Inventario

Proceso de Liquidacion de Proyectos

Pedir al encargado que describa el
proceso de la manera que lo efectla
usualmente
Solicitar la siguiente documentacién:
Hoja de calculo de utilidad, Factura del
proyecto, Factura de materiales,
Cotizaciones, Ficha técnica

llustracion 18. Lista de Verificacion de Auditoria Interna
Fuente: elaboracion propia

AUDITORIA INTERNA; INFORME

Fecha de auditoria: Ubicacién de auditoria: Granitos y Terrazos S.A., Col. Las Auditoria No. 1

junio 2020 Torres, calle Los Alcaldes

Compras, Créditos, Cuentas por Pagar a Proveedores Locales, Emisién de Cheques,
Procesos Auditados Producto Terminado, Devoluciones, Reportes Fleteros, Ingreso de Compras al Sistema
de Inventarios, Liquidacién de Proyectos

Nombre Completo Funcién
Auditor Lider

Nombre Completo Funcion

Equipo Auditor
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Cliente

Auditados

Objetivo

Alcance

Criterios

Evidencia

Hallazgos

Participantes de Auditoria

Granitos y Terrazos S.A.

Departamento de Contabilidad

Evaluar la gestidon de los diferentes procesos pertenecientes al departamento de
contabilidad, y, asimismo, su conformidad con el contenido definido dentro del Manual
de Procesos y Procedimientos de la empresa.

La auditoria evaluara el desempeno de dicho departamento en el periodo de abril a
junio del 2020.

Procesos definidos dentro del Manual de Procesos y Procedimientos, mediante fichas y
diagramas de flujo

Documentacion de cada proceso, registros en el sistema BOS, y, asimismo, la entrevista
con cada encargado del proceso.

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Compras:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Créditos:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Emisidn de Cheques:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Producto Terminado:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:

Proceso de devoluciones: Oportunidades de Mejora:
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Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Reportes Fleteros:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Ingreso de Compras al Sistema de Inventarios:

Fortalezas:
No Conformidades:
Observaciones:
Oportunidades de Mejora:

Proceso de Liquidacién de Proyectos:

Conclusiones Pendiente a definir

llustracion 19. Informe de Auditoria Interna

Fuente: elaboracion propia
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6.3.3. ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

6.3.3.1. Tipo AMFE

La ultima herramienta de control efectuada para la empresa consistié del Analisis Modal de Fallos
y Efectos con enfoque en Procesos. La aplicacién de dicha herramienta fue ideal para el analisis y
mejora de procesos, ya que ademas de analizar las posibles fallas de las actividades dentro del
proceso, se pudo generar acciones de mejora, que seran responsabilidad de la persona encargada

del proceso analizado, siendo todo lo anterior documentado dentro de un formato especifico.

6.3.3.2. ALCANCE

El AMFE a pesar de que puede ser aplicado a cualquier tipo de proceso, su utilidad predomina
mas en el area de produccion, debido a sus procesos con operaciones complejas o de ensambles.
En este caso se vio mas conveniente aplicarlo al proceso de Produccion del Terrazo, debido a que,
es el proceso mas critico dentro de la empresa, ya que el Terrazo es el producto principal, y se
lleva a cabo de forma diaria. Mientras que, el resto de los procesos productivos se efectian un
par de veces por semana, por ejemplo, cuando hay pedido. La produccion del terrazo, asimismo,
es el proceso donde se han generado una mayor cantidad de riesgos, debido a que las

operaciones que lo conforman tienden a ser mas complejas.

Usualmente, en la creacion del AMFE, se tiene que comenzar con el analisis de las operaciones
dentro de un proceso, mediante el desarrollo de diagramas operacionales, en este caso, el
diagrama de flujo ya se habia desarrollado en la seccién 6.2.3.3, véase ilustracion 16. El alcance
del presente AMFE abarco todas las operaciones descritas en dicho diagrama, siguiendo la exacta
secuencia de las mismas. Ahora, los fallos de proceso desarrollados se tomaron mediante la
observacion minuciosa de los mismos, y de ser necesaria se consultaba con el encargado del area,

el Gerente de Operaciones, para obtener una mayor deduccion.
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6.3.3.3. DESARROLLO DEL AMFE

Los pasos para el desarrollo del AMFE se vieron regidos por la estructura de su respectivo formato

véase ilustracion 20, el cual contiene los siguientes componentes,

6.3.3.3.1. Encabezado

e Titulo

e Nombre del Proceso, siendo éste Produccion del Terrazo

e Departamento o area responsable, 6sea, el Departamento de Operaciones

e Responsable del AMFE, el Gerente de Operaciones

e Lafecha de creacion del AMFE

e Y lafecha de revisién del presente documento, siendo esta pendiente a definir

6.3.3.3.2. Tabla AMFE

e Articulo del Proceso, incluye las operaciones que conforman la produccion del terrazo

¢ Modo de Falla(s) Potencial(es), representando éstas el incumplimiento de lo que se espera
de cada operacién

e Los Efecto(s) Potencial(es), que consisten en las consecuencias de los fallos

e El grado de severidad asociado al efecto, el cual se rigié por la tabla 5

e Las causas potenciales de los fallos

e Los controles actuales que usa la empresa para prevenir dichas causas

e La probabilidad de ocurrencia asociadas a éstas, que dependen de la tabla 6

e Los controles que se disponen para detectar las dichas causas

e Lo anterior siendo evaluado, mediante la probabilidad de deteccién, cuyo calculo reside
en la tabla 7

e Laevaluacion de riesgo de las causas, mediante el calculo del indice de prioridad de riesgo,
el cual toma en cuenta tanto la severidad, como la ocurrencia y deteccién

e Por ultimo, las acciones de recomendacion basadas tanto en las causas como en los

controles actuales de la empresa
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Tabla 5. Grado de Severidad del Efecto

Rango Severidad

1

Se genera un retraso en el
proceso

Hay desperdicio de material

Ocurre pérdida de equipo o
pérdida econémica

Se generan lesiones al personal
/
insatisfaccion del cliente

Provoca fatalidad en el personal

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Probabilidad de Ocurrencia de

la Causa
\ Rango \ Ocurrencia
1 0-20% de las veces
2 20-40% de las veces
3 40-60% de las veces
4 60-80% de las veces
5 80-100% de las veces

Fuente: elaboracion propia

Tabla 7. Probabilidad de Deteccion de la Causa

Rango\

1

Deteccioén

No ocurre el problema

Se genera error, bloqueo automatico en
la maquina

Se detecta mediante instrumentos de
Medicién para control

Se detecta mediante control
Visual/tacto/Olfato

No se detecta / No hay control

Fuente: elaboracién propia
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ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

(AMFE DE PROCESOS)

Proceso:  Produccion del Terrazo Fecha AMFE: 20/3/2020

Departamento/ Area: ~ Operaciones Fecha de Revision: Pendiente

Gerente de Operaciones

Responsable:

Articulo del
Proceso

Modo de

Falla
Potencial

Efecto(s)
Potencial(es)

Severidad

Causas(s)
Potencial(es) de la
falla

Controles de
Prevencion

Ocurrencia

Controles de
Deteccién

Deteccién

Acciones Recomendadas

Responsabilidades y
Fechas Metade
Terminacion

. Establecer el maximo tamafio de
Las piedras son . . . .
" Demora en el R . piedra permisible. Comunicar Gerente de Operaciones
Atascamiento 1 excesivamente Ninguno 3 ) 4|12 )
. proceso Visual en la estandar al personal y coordinar 2020. X.X
de piedras en grandes L P
os revision por su capacitacion.
. . paro de la -
Ope. 1 elesicuchlas | Dafio de cuchilas Exceso de cantidad de maquina za?;z‘;zr;?n(;i?::? ‘éf:;?]’i‘:;' Gerente de Operaciones
Se tritura la piedra |  rotatorias | rotatorias ofy otras | 3 edras insertad Ninguno 2 4| 24 Ip dar al | i 2020 ’))<X
tipo caliza en el partes piedras insertadas estandar al personal y coordinar . X.
molino primario su capacitacion.
Las piedras no Implementar mantenimiento
se logran Repraceso 1 Visual en el v " X .
. Desgaste de las - preventivo.Al ya implementarse, | Gerente de Operaciones
triturar al cuchillas rotatorias Ninguno 8 | mantenimiento | 4 | 12 comunicar al personal y coordinar 2020. X.X
tamafio Desperdicio de 2 correctivo su capacitacién o
estandar material .
Atascamiento Demora en el Gerente de Operaciones
B 1 Visual en la Establecer la cantidad estandar P
de piedras en proceso N L . . . 2020. X.X
= - Exceso de cantidad de . revision por de piedra a insertar. Comunicar
los Dafio de cuchillas . R Ninguno 2 2| 4 _ i
. ; N piedras insertadas paro de la estandar al personal y coordinar | Gerente de Operaciones
ejes/cuchillas | rotatorias o/y otras | 3 . P
Ope. 2 - magquina su capacitacion. 2020. X.X
) ) rotatorias partes
Se tritura la piedra
en el molino Las piedras no -
) ) Implementar mantenimiento
secundario se logran Reproceso 1 Visual en el . N .
Ny Desgaste de las L preventivo.Al ya implementarse, | Gerente de Operaciones
triturar al ; . Ninguno 3 | mantenimiento | 4 | 12 . .
o cuchillas rotatorias ) comunicar al personal y coordinar 2020. X.X
tamafio — correctivo L
Desperdicio de su capacitacion.
estandar X 2
material
. . Hacer una inspeccion visual
: La consistencia de . -
Ope. 3 Residuos de la mezcla de granito Visual, cuando posteriormente a cada lavado,
Ya reducidas las polvo se N g . " serevisala por silos granitos ocupan mas de | Gerente de Operaciones
. arealizarse seve | 2 Lavado Insuficiente Ninguno 1 4 8 N
piedras a granos, | queda en los afectada por el mezclaya una lavada. Comunicar al 2020. X.X
se lavan granos polvo hecha personal y coordinar su
capacitacion.
Ope. 4 En caso que la Sila cantidad de tanto el cemento
Los granitos son mezcla no pueda Inadecuada como del grano es inadecuado, y
transportados a | Lamezclano | ser areglada, se | 2 granulometria de la | Visual medicion | 2 | Visual, cuando | 4 | 16 esto no se previene en su
grandes tolvas posee la genera desperdicio mezcla serevisa la medicion, asegurar que las Gerente de Operaciones
donde son consistencia de material mezclaya medidas ingresadas son las 2020. X.X
mezclados con deseada hecha correctas, o cambiar de operario,
cemento y en caso que el problema sea el
colorante Cantidad inadecuada desempefio del actual
Reproceso 1 de cemento en la Visual medicién | 1 4| 4
mezcla
En caso que la . .
d . . Sila cantidad de tanto el cemento
mezcla no pueda Cantidad inadecuada
. L, como del polvo y secante es
ser areglada, se 2 de cemento en la Visual medicion | 1 4 8 .
Ope. 5 . . inadecuado, y esto no se
La mezcla no |genera desperdicio mezcla Visual, cuando . L
Se genera mezcla X . previene en su medicion, .
posee la de material serevisa la y Gerente de Operaciones
de cemento, polvo X . asegurar que las medidas
consistencia — mezclaya . 2020. X.X
y secante en Cantidad inadecuada y L ingresadas son las correctas, o
deseada Visual medicién | 1 hecha 4| 4 . .
grandes tolvas de polvo en la mezcla cambiar de operario, en caso que
Reproceso 1 | Cantidad inadecuada el problema sea el desempefio del
de secante en la Visual medicion | 1 4| 4 actual
mezcla
La baldosa se
Prensado clasifica como
produce producto de
equefias  [segunda, por lo que| 3 .
Ope. 6 p d 9 P q Operar el prensado bajo
grietas en la no se puede .
La baldosa ya . . presiones normales. En caso que
baldosa vender de forma La prensa aplico Visual, . ) :
compuesta de L . s . lo anterior no se pueda, conseguir | Gerente de Operaciones
tradicional presiones demasiado Ninguno 2 | desmoldedela | 4 | 24 i
ambas mezclas es moldes cuyas platinas laterales 2020. X.X
La baldosa se altas baldosa
compactada por Prensado . posean una
clasifica como .
una prensa produce resistencia adecuada.
producto de
grandes 3
N tercera, por lo que
grietas en la
no se puede
baldosa
vender
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<
=] — [=4
. Modo de & Causas(s 2 = Responsabilidades
Articulo del Efecto(s) E . ©) Controles de & Controles de © . p Y
Falla . o Potencial(es) de la L = - & Acciones Recomendadas Fechas Metade
Proceso Potencial(es) > Prevencion = Deteccion o .
Potencial o falla ° o Terminacion
%] 8 a
La baldosa se
clasifica como
roducto de Imperfecto llenado del
P P Asegurar que desde la
segunda, por lo que| 3 molde, que causan 7
" B . operacion de premsado, se
no se puede diferencias de Visual, al "
Se producen ) ) mantenga una compresion tan
. vender de forma densidad dentro de la | Visual, despues remover las .
Ope. 7 grietas dutante L ! 2 4 | 24 |constante como sea posible en la
Las bald la coccion tradicional pieza, dando lugar a del prensado baldosas del direccion de la aplicacion de I
aIIs ad o tensiones que horno resién, aun a trapve’s de piezas
evadas a un La baldosa se causaran roturas o P . P .
horno, donde se . N con diferente grosor. Gerente de Operaciones
¥ clasifica como grietas
somenten bajo 2020. X.X
producto de 3
humedad y
tercera, por lo que
temperaturas
no se puede
controladas
Alremover las Considerar extender el tiempo o
baldosas del . . Visual y tacto, al rado de secado, o asimismo,
Demora en el Baja capacidad de y 9 .
horno, se 1 . remover las controlar los riegos de agua que
proceso secado en las Ninguno 2 4| 8 X
encuentran cabinas baldosas del se le brindan a las
todavia horno baldosas.Comunicar al personal y
humedas coordinar su capacitacion.
Reproceso 1
Ope.8 La baldosa se
Las baldosas ya clasifica como
secadas, se pasan roducto de I
P ) P Dar constante capacitacion al
por un acabado H pulido segunda, por lo que| 3 i ;
) Inspeccion operario conrespecto a como
donde la cara vista genera no se puede . " . . . .
Operario no aplica visual, antes de utilizar los esmeriles, sies .
queda rayaduras en | vender de forma N N " . N ) Gerente de Operaciones
. . o delicadeza al momento Ninguno 2 apilar las 4 | 24 |necesario supervisarlo mientras lo
perfectamente lisa, | la superficie tradicional " " 2020. X.X
de utilizar los esmeriles baldosas en las hace. En caso de no ser el
con el empleo de de la cara . . .
y tarimas operario el responsable, revisar el
tanto el esfuerzo vista . y .
y funcionamiento de los esmeriles.
de los operarios
como de las La baldosa debera
pulidoras sufrir reparaciones
que causaran 1
demoras en el
proceso

llustracion 20. AMFE de Procesos, Produccion del Terrazo

Fuente: elaboracion propia

EI NRP o RPN por sus siglas en inglés, se calculé mediante el producto de los valores referentes
al grado de severidad, probabilidad de ocurrencia y de deteccidn, siendo esto calculado para cada
causa. El fin del calculo del RPN reside en dar una evaluacion a cada causa de falla, es decir, si una
causa obtuvo un valor muy alto, entonces se encuentra en prioridad de riesgo, debiéndose tratar
lo mas pronto posible. Si se consulta en la ilustracion 21. todos los RNP obtenidos para cada
causa, se puede observar que el mayor consta de un valor de 24. Dicho valor en términos de
riesgo se considera bajo, ya que los valores mayores a 100, son los que representan mayor riesgo.
No obstante, un RPN con valor mayor a 10, indica que la causa tiene que ser tomada en cuenta y

monitoreada, en este caso se obtuvieron 7 causas con un RPN mayor a 10.
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6.3.4. RESULTADOS

El resultado final del desarrollo del tercer objetivo se puede ver resumido en la tabla 8, donde la

primera columna muestra las variables estudiadas, consistiendo la primera, de la cantidad de

formatos de auditoria desarrollados, siendo éstos de una cantidad de 3, los cuales incluye el Plan,

la lista de verificacion y el informe de auditoria interna para los procesos de Contabilidad. Mientras

que, la segunda variable estudiada consistié en la cantidad de indicadores de gestion disefiados,

los cuales resultaron ser 8, y fueron disefiados para los procesos de Ventas de terrazo, Ventas de

GT, Produccion del Terrazo, Fabricacion de piedra de enchape, Creacidn de pedidos y Entrega de

proyectos. La ultima variable de estudio consiste en la cantidad de posibles fallos que se pueden

representar en un proceso, siendo el proceso analizado, el de Produccion del Terrazo, del cual se

dedujeron 12 fallos potenciales, a los cuales se les aplico la herramienta AMFE, obteniendo asi la

evaluacion del fallo y, asimismo, acciones de recomendacion.

Tabla 8. Resultados del Objetivo 3

Variable Resultado Unidad de
medicion
Cantidad de formatos de auditoria desarrollados 3 Formatos
Cantidad de Indicadores de gestién disefiados 8 Indicadores
Cantidad de posibles fallos que se pueden representar 12 Fallos
en un proceso

Fuente: elaboracion Propia
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7.1.

VII. CONCLUSIONES

Se efectud el diagndstico y registro de los 48 procesos inicialmente informados por la
empresa, mediante la revisidn de estandares, la cual se llevd a cabo mediante el uso de listas
de verificacion, cuyos resultados indicaron que ningun proceso se encontraba estandarizado.
Asimismo, se identificd, mediante un diagrama de causa y efecto, las causas raiz que afectaban
la estandarizacion de los respectivos procesos, encontrandose que existian 8 de ellas, sin
embargo, la que mas predominaba consistia en una falta de gestion de procesos. Se espera
que los anteriores hallazgos sean de utilidad para la empresa, ya que ahora estan conscientes
en que aspectos estan fallando con respecto a la estandarizacién de sus procesos. Asimismo,
el conocer que tienen una falta de gestion de procesos, les permitira enfocarse en la solucion

de la misma.

7.2.Se analizaron y documentaron 34 procedimientos, de los cuales, 12 fueron actualizados. Dicha

7.3.

documentacion fue llevada a cabo mediante la realizacion de un Manual de Procesos y
Procedimientos, consistiendo éste de los procedimientos que se efectian habitualmente en
los diferentes procesos. Ya disponiendo de dicho Manual, se le facilitara a la empresa
estandarizar sus procesos, siempre y cuando sus procedimientos estén bien socializados e
implementados. La gestion de procesos, asimismo, se volvera mas accesible, ya que la
documentacion traera mas orden a las actividades diarias efectuadas.

Dentro de los controles, establecidos para los procesos, se disefiaron 8 indicadores de gestion
para aquellos procesos a los que la empresa habia asignado metas trimestrales. Mientras que,
para el control y monitoreo de estandares, se desarrollaron 3 formatos para auditoria interna,
consistiendo éstos de planes, listas de verificacidon e informes para todos los procesos dentro
del departamento de Contabilidad. Asimismo, se analizaron los fallos potenciales dentro del
proceso de Producciéon del Terrazo, mediante la realizacién de un AMFE, del cual se
encontraron 12 fallos potenciales en dicho proceso. La empresa al hacer uso de los controles
anteriores sera capaz de tanto, evaluar el cumplimiento de sus metas trimestrales, como
monitorear y controlar la estandarizacion de sus procesos, y, asimismo, ser consciente de los
riesgos y fallos que se pueden presentar en su proceso mas critico, y que acciones tomar para

prevenirlos y/o corregirlos.
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VIII. RECOMENDACIONES

8.1.Se recomienda hacer uso de las listas de verificacion utilizadas durante la revision de
estandares de forma continua, ya que estas permitiran revisar siempre si los 47 procesos se
encuentran estandarizados y bajo control.

8.2.Ya obtenido el Manual de Procesos y Procedimientos, se volvera mas facil la gestion de
procesos para la empresa, sin embargo, se recomienda tener en cuenta lo beneficioso que
seria desarrollar un Manual de Calidad, ya que permitiria adoptar una mayor cultura de
calidad, y asimismo facilitar el proceso de implementar un sistema de gestion de calidad, en
caso de que un dia se vuelva necesario.

8.3.Una vez ya socializados e implementados los estandares de procesos en toda la empresa, se
recomienda llevar a cabo la auditoria interna de cumplimiento de procedimientos. Siendo ésta
efectuada unos 3 meses posteriormente a la implementacion de estandares, y haciendo uso

de los formatos de auditoria interna desarrollados.
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ANEXOS

Anexo 1. Listas de Verificacion para revision de estandares

¢Existe evidencia de que los procesos se encuentran correctamente definidos y entendidos por todo el
personal en la empresa?

Proceso SI No Observaciones
1 Compras 1 Tanto la persona encargada, como los demas desconocen su puesto
2 Créditos 1 Tanto la persona encargada, como los demas desconocen su puesto
3 Emision de 1
cheques
4 Inventarios 1 El personal desconoce el proceso, y su encargado
Producto .
5 . 1 Es conocido por el personal por otros nombres
terminado

Es conocido por el personal por otros nombres, Tanto la persona encargada,

6 | Devoluciones |1 .
como los demas desconocen su puesto

Determinar
7 costo de 1 No ha sido planteado todavia
produccion
Reportes .
8 b 1 Tanto la persona encargada, como los demas desconocen su puesto
fleteros
Ingreso de
9 compras e 1 Es conocido por el personal por otros nombres.
inventarios
10 Costosy 1 Es conocido por el personal por otros nombres
utilidades poretp P ‘
Visita técnica a ,
11 1 Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada

clientes
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12

Cotizaciones y
presupuestos
(inventario)

Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada

13

Apertura de
expedientes de
proyectos

Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada

14

Creacién de
pedidos

Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada

Expediente para

15 solicitud de Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
cliente
Solicitud de .
16 viaticos Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
Pago a
17| proveedoresy Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
contratistas
Compra de
materiales, .
18 . Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
herramientas y
equipo
Entrega de .
19 9 Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
proyectos
20 Facturacién Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
21 Liquidacién de Los demés empleados desconocen el puesto de la persona encargada. El proceso

proyectos

recibe diferentes nombres.

Produccion del

22
terrazo
Fabricaciéon de
23 Piedra de
enchape
24 Fabricacion de

losetas
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25

Produccion de
molduras

26

Recepcion,
mantenimiento
y con trol de
materia prima

27

Transferencia de
producto
terminado

28

Mantenimiento
de Maquinaria

29

Contrataciones
externas para

reparaciones o
mantenimiento

30

Explotacion de
cantera

31

Mantenimiento
y control de
equipoy
materia prima
de cantera

32

Despacho de
producto
terminado

Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada

Almacenamiento
y custodia de

33 Los demas empleados desconocen el puesto de la persona encargada
producto
terminado

34 Logistica El personal desconoce el encargado del proceso
Control de

35 El personal desconoce el encargado del proceso

Proyectos GT
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Entrega de

36 material a GT El personal desconoce el encargado del proceso
Entrega de
37| producto de GT El personal desconoce el encargado del proceso

en despacho

38 Ventas de
terrazo
39 Ventas GT
40 Instalacion
41 Muestras GT

42

Seguimiento de
servicio y
atencién al
cliente

El personal desconoce el proceso, y su encargado

Reclutamiento y

43| seleccion de
personal
44| Contrataciéon
45 Induccion
46 EvaIuaC|on~de
desempefio
47| Capacitaciones

48

Disciplinario del
personal
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¢Se han establecido procedimientos o instrucciones para el respectivo proceso?

Proceso

SI

[\\[e}

Observaciones

1 Compras Un diagrama de flujo en fisico
. Digitalmente se encuentra documentado
2 Créditos
las etapas del proceso
3 Emision de cheques
. Digitalmente se encuentra documentado
4 Inventarios
las etapas del proceso
. Digitalmente se encuentra documentado
5 Producto terminado 9
parte del proceso
6 Devoluciones
. Determinar costo de
produccion
8 Reportes fleteros
9 Ingreso de compras e Las etapas del proceso se encuentran
inventarios documentadas en fisico
e Las etapas del proceso se encuentran
10 Costos y utilidades -
documentadas en fisico
11 Visita técnica a clientes
1 Cotizaciones y presupuestos
(inventario)
13 Apertura de expedientes de

proyectos
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14 Creacién de pedidos
15 Expediente para solicitud de
cliente
16 Solicitud de viaticos
17 Pago a proveedores y
contratistas
18 Compra de materiales,
herramientas y equipo
19 Entrega de proyectos
20 Facturacion
21 Liquidacién de proyectos
22 Produccién del terrazo
23 Fabricacion de Piedra de Se posee el procedimiento documentado
enchape en fisico
24 Fabricacion de losetas Se p,o.see el procedimiento documentado
en fisico

25 Produccion de molduras
26 Recepcion, mantenimiento y

con trol de materia prima
7 Transferencia de producto

terminado
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Mantenimiento de

28 L
Magquinaria
Contrataciones externas para
29 reparaciones o
mantenimiento
30 Explotacion de cantera
Mantenimiento y control de
31 equipo y materia prima de
cantera
Despacho de producto
32 .
terminado
33 Almacenamiento y custodia
de producto terminado
34 Logistica
35 Control de Proyectos GT
36 Entrega de material a GT
37 Entrega de producto de GT
en despacho
38 Ventas de terrazo Digitalmente se encuentra
documentado las etapas del proceso
39 Ventas GT Se posee el procedir?i.ento
documentado en fisico
40 Instalacion Se posee el procedimiento

documentado en fisico
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41 Muestras GT 1 Se posee el procedlrtn.ento
documentado en fisico
4 Seguimiento de servicio y 1
atencion al cliente
43 Reclutamiento y seleccién de 1
personal
44 Contratacion 1
45 Induccion 1
46 Evaluacién de desempefio 1
47 Capacitaciones 1
48 Disciplinario del personal 1

¢Se supervisa, mide y mejora el proceso?

Proceso SI No Observaciones
Compras 1
créditos 1
Emision de cheques 1
Inventarios 1
Producto 1
terminado
Devoluciones 1
Determinar costo 1
de produccién
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8 Reportes fleteros
9 Ingreso de compras
e inventarios
10 Costos y utilidades
11 Visita técnica a
clientes
Cotizaciones y
12 presupuestos
(inventario)
Apertura de
13 expedientes de
proyectos
14 CreaC|.on de
pedidos
15 Expediente para
solicitud de cliente
16 Solicitud de viaticos
17 Pago a proveedores
y contratistas
Compra de
materiales,
18 .
herramientas y
equipo
Entrega de En el é.re.a, de proyectos siempre hay
19 supervision por el asesor del
proyectos
proyecto
20 Facturacion
’1 Liquidacién de
proyectos
Produccion del Supgrvmones y mequnes son
22 realizadas por el jefe de

terrazo

manufactura
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Fabricacion de

Supervisiones y mediciones son

23 . realizadas or el jefe de
Piedra de enchape P )
manufactura
- Supervisiones mediciones son
Fabricacion de . y .
24 realizadas por el jefe de
losetas
manufactura
- Supervisiones mediciones son
Produccién de b y .
25 realizadas por el jefe de
molduras
manufactura
Recepcidn,
26 mantenimiento y Se realiza por parte del Gerente de
con trol de materia Operaciones o jefe de manufactura
prima
Transferencia de .
Se realiza por parte del Gerente de
27 producto .
. Operaciones
terminado
)8 Mantenimiento de Se realiza por parte del Gerente de
Maquinaria Operaciones
Contrataciones
29 externas para
reparaciones o
mantenimiento
Explotacion de
30 P
cantera
Mantenimiento y
31 control de equipo y

materia prima de
cantera

32

Despacho de
producto
terminado

33

Almacenamiento y
custodia de
producto
terminado
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34 Logistica
35 Control de
Proyectos GT
36 Entrega de material
aGT
Entrega de
37 producto de GT en
despacho
38 Ventas de terrazo
39 Ventas GT
Las supervisiones del proyecto son
40 Instalacion realizadas por el asesor de
proyecto
Las supervisiones del proyecto son
41 Muestras GT realizadas por el asesor de
proyecto
Seguimiento de
42 servicio y atencion
al cliente
Reclutamiento y
43 seleccién de
personal
44 Contratacion
45 Induccion
46 EvaIuaaonﬂde
desempefio
47 Capacitaciones
48 Disciplinario del

personal
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¢Se han establecido indicadores clave de rendimiento para evaluar la efectividad del proceso?

Proceso | No Observaciones

1 Compras 1
2 créditos 1
3 Emision de cheques 1
4 Inventarios 1
5 Producto terminado 1
6 Devoluciones 1
Determinar costo de
7 ., 1
producciéon
8 Reportes fleteros 1

Ingreso de compras

9 . . 1
e inventarios

10 Costos y utilidades 1

11 Visita técnica a 1

clientes

Cotizaciones y
12 presupuestos 1
(inventario)

Apertura de
13 expedientes de 1
proyectos
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14 Creacidén de pedidos
15 Expediente para
solicitud de cliente
16 Solicitud de viaticos
17 Pago a proveedores
y contratistas
Compra de
materiales,
18 .
herramientas y
equipo
19 Entrega de
proyectos
20 Facturacion
51 Liquidacion de
proyectos
27 Produccion del Solo se han establecido estandares
terrazo de metros a producir por minuto
23 Fabricacion de Solo se han establecido metas a
Piedra de enchape producir
24 Fabricacion de Solo se han establecido metas a
losetas producir
25 Produccion de Solo se han establecido metas a
molduras producir
Recepciodn,
mantenimiento y
26 g
con trol de materia
prima
57 Transferencia de

producto terminado
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28

Mantenimiento de

Maquinaria
Contrataciones
29 externas para
reparaciones o
mantenimiento
30 Explotacion de
cantera
Mantenimiento y
31 control de equipo y
materia prima de
cantera
Despacho de
32 .
producto terminado
Almacenamiento y
33 custodia de
producto terminado
34 Logistica
35 Control de Proyectos
GT
36 Entrega de material
aGT
37 Entrega de producto
de GT en despacho
38 Ventas de terrazo
39 Ventas GT
40 Instalacion
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41 Muestras GT 1
Seguimiento de
42 servicio y atencion al 1
cliente
Reclutamiento y
43 seleccion de 1
personal
44 Contratacion 1
45 Induccion 1
46 EvaIuauonNde 1
desempefio
47 Capacitaciones 1
48 Disciplinario del 1
personal

¢Se ha establecido un procedimiento para la identificacion, evaluacion y tratamiento de riesgos/ fallos
para el proceso?

Proceso SI No Observaciones
1 Compras 1
2 créditos 1
3 Emision de 1
cheques
4 Inventarios 1
Producto
5 . 1
terminado
6 Devoluciones 1
Determinar
7 costo de 1
producciéon
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Reportes
fleteros

Ingreso de
compras e
inventarios

10

Costos y
utilidades

11

Visita técnica a
clientes

12

Cotizaciones y
presupuestos
(inventario)

13

Apertura de
expedientes de
proyectos

14

Creacién de
pedidos

15

Expediente para
solicitud de
cliente

16

Solicitud de
viaticos

17

Pago a
proveedores y
contratistas

18

Compra de
materiales,
herramientas y
equipo

19

Entrega de
proyectos

20

Facturacion

21

Liquidacién de
proyectos

Se evallan el cumplimiento de metas
de proyectos, para generar planes de
accién
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22

Produccion del
terrazo

23

Fabricaciéon de
Piedra de
enchape

24

Fabricacion de
losetas

25

Produccion de
molduras

26

Recepcion,
mantenimiento
y con trol de
materia prima

27

Transferencia de
producto
terminado

28

Mantenimiento
de Maquinaria

29

Contrataciones
externas para

reparaciones o
mantenimiento

30

Explotacién de
cantera

31

Mantenimiento
y control de
equipoy
materia prima
de cantera

32

Despacho de
producto
terminado

33

Almacenamiento
y custodia de
producto
terminado
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34 Logistica
35 Control de
Proyectos GT
36 Entrgga de
material a GT
Entrega de
37 producto de GT
en despacho
Se evallan el cumplimiento de metas
Ventas de
38 de ventas, para generar planes de
terrazo L.
acciéon
Se evallan el cumplimiento de metas
39 Ventas GT de ventas, para generar planes de
accion
40 Instalacion
41 Muestras GT
Seguimiento de
0 servisio y
atencion al
cliente
Reclutamiento y
43 seleccion de
personal
44 Contratacion
45 Induccién
46 EvaIuaciénNde
desempefio
47 Capacitaciones
48 Disciplinario del

personal

Anexo 2. Manual de Procesos y Procedimientos
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Codigo: GT-MPP-01

Manual de Procesos y Edicion: 1
Procedimientos

GRANITOS&T Pagina: 1 de 78

1. INTRODUCCION

El presente manual se dirige a todos los colaboradores de Granitos y Terrazos, representando una
herramienta gerencial a ser utilizada para la integracion de procedimientos que permite
desarrollar las actividades y operaciones usuales de una manera organizada, encaminando asi, a
la estandarizacion y agilizacion de los respectivos procesos, como, asimismo, al incremento de la
calidad de los servicios y productos brindados. En vista de lo anterior, los contenidos del presente
documento, al ser aprobados por la Gerencia General, deben ser de cumplimiento obligatorio

para todo el personal profesional, técnico o administrativo actuante.

1.1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL DOCUMENTO

El respectivo manual tiene el objetivo de detallar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo
dentro de la empresa, al seguir una secuencia ordenada, de las principales operaciones o etapas
que componen el procedimiento de los respectivos procesos. Este, asimismo, pretende constituir
un elemento de apoyo util para el cumplimiento por parte de los colaboradores con respecto a
sus responsabilidades asignadas, y de igual forma, contribuir a un control interno en la ejecucién
de los procedimientos dentro de cada proceso. Guiando asi, a Granitos y Terrazos hacia el logro

de sus metas de desempefio y al aseguramiento y seguimiento de la informacion crucial.

Con el fin de dar a conocer los procesos generales de la empresa, la documentacion de los
procedimientos abarca tanto los procesos administrativos como productivos, acompafados éstos,
por diagramas de flujo, que expresan graficamente la secuencia de las distintas operaciones, las
cuales son descritas detalladamente para un mayor entendimiento. Asimismo, se incluyen

formatos que son esenciales para llevar a cabo los respectivos procesos.
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2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1. MisION

"Creamos ambientes y estilos de vida que superan las expectativas de nuestros clientes
ofreciéndoles pisos, revestimientos y otros productos afines para acabados de
construccién de alta calidad. Somos una empresa profesional, solida y con proyeccion
internacional, comprometida con la creacién de valor a nuestro pais, nuestros

colaboradores, socios de negocio y accionistas".

2.2. VISION

“Ser lideres en la comercializacién y fabricacién de pisos y revestimientos de alta calidad
en Honduras, posicionandonos como el referente de la industria local y desarrollando una
proyeccion internacional en Centroamérica, principalmente en Nicaragua, El Salvador y

Costa Rica”.

2.3. VALORES

e TRABAJO EN EQUIPO

Trabajar integrando esfuerzos, ilusion, ideas y talento como una maquinaria de
engranajes perfectamente ajustada.

e AMBICION
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Es el deseo de crecer, de mejorar y progresar de cada persona y cada oficina del Grupo,
evitando el conformismo y la mediocridad. Estar en mejora continua y en continuo
aprendizaje

e PUNTUALIDAD
Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo acordado, valorando y
respetando el tiempo de los demas.

e SOLIDARIDAD
Generar compaferismo y un clima de amistad, trabajando juntos para cumplir nuestra
mision y encaminarnos hacia el logro de nuestra vision.

e [INTEGRIDAD

Actuamos de manera apropiada y auténtica, somos responsables de nuestras decisiones
y actos. Cumplimos lo que prometemos.

o EXCELENCIA

Hacemos las cosas bien sin ninguna excusa, para nosotros es muy importante que la

calidad de nuestro trabajo hable por nosotros

3. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
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Ficha de Proceso Codigo: PR-COM-01
Proceso: Compras Edicion: 1  Fecha: 28/1/2020
Propdsito

Adquirir los articulos solicitados por algin departamento interno de la empresa, tomando en
cuenta, criterios de disponibilidad, precio y calidad para la selecciéon de proveedores, vy,

asimismo, la autorizacion de la Gerencia, para efectuar finalmente dicha compra.

Alcance

Inicio: Se recibe solicitud de compra por parte de algun departamento interno.

Fin: Se efectua dicha compra, al crédito o a contado.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Compras/ Encargada de Compras

Otros Involucrados

Gerente General (en caso de no estar disponible, el Gerente Administrativo se encargara de

la tarea que el Gerente desempefia en el respectivo proceso).

Entradas Salidas
e Solicitudes de compra de otros e Solicitud de compra regresada en
departamentos caso de su documentacién estar
e Solicitud de compra y cotizacion incompleta
autorizada por la Gerencia e Solicitud de compra y cotizacién
e Orden de compra firmada por la enviada a Gerencia
Gerencia e Orden de compra enviada a Gerencia
e Articulos comprados e Pago a proveedor

Documentos de referencia

Solicitud de compra, Cotizaciones, Orden de compra
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GRANITOS&T

Codigo: PR-COM-01
Edicion: 2 Fecha: 28/1/2020

Diagrama de flujo

Proceso: Compras:

Responsabilidad del Departamento de Responsabilidad del Departamento de Responsabilidad de Gerencia
Bodega/ Operaciones u otro compras General
Se revisa

solicitud de
compra

Se recibe solicitud
de articulo o bien
especifico

éCumple con la

documentacién
necesaria de
solicitud de

compra?

Se devuelve al drea
solicitante para
completar
informacion

Se determinan posibles proveedores
paraidentificar disponibilidad,
precioy calidad

Se realizan cotizaciones con los
proveedores seleccionados

éSe tienenlas3
cotizaciones
necesarias?

Se llama a proveedor (es) para
obtener cotizacién

v

Se enviade un solo la solicitud de
compra a Gerente Gerencial

Se evaluan cotizaciones,
— seleccionando la que cumple con los
requerimientos, precio y calidad

* A\
o
Se enviasolicitud de compra y iSe
cotizaciones al Gerente Gerencial aprobé
la compra por parte
No del Gerente General/

Gerente Administrativo?
Se conocen las objeciones de la

gerencia si se tiene que recotizar

si
Se elabora orden de compra I_l !
<
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Responsabilidad del Departamento de
Bodega/ Operaciones u otro

Responsabilidad de Gerencia

Responsabilidad del Departamento de
General

compras

Se solicita firma y aprobacién del
Gerente General

l o

Se conoce si hay un erroren la
orden de compra

¢ El Gerente
General firméy

aprobé la orden
?

Si

contado crédito

Comprade contado
se procede a
elaborar cheque por

Compraal crédito
se enviaorden de
compra firmada al

el valor total de la

o proveedor
cotizacion

Creacién o
modificacién de un

Conexiéna
otra
pagina

Realizacién de una
actividad

. , Inicio/ fin
Simbologia

Inspeccion

documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-CRE-01
Proceso: Créditos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Gestionar las cuentas por cobrar al cliente, siguiendo las politicas de crédito establecidas por

la empresa.

Alcance

Inicio: Se recibe solicitud de crédito por parte del cliente.

Fin: Se aprueba y factura la solicitud de crédito.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Créditos/ Auxiliar Contable

Otros Involucrados

Gerente General

Entradas Salidas
e La solicitud de crédito y otros e Solicitud aprobada por Gerencia
documentos entregados por el cliente General

e Respuesta al cliente sobre su solicitud
e Factura de credito autorizada por el

departamento de créditos

Documentos de referencia

Solicitud de crédito y sus respectivos documentos

Factura de Crédito
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Diagrama de Flujo

Codigo: PR-CRE-01

Proceso: Créditos

Edicion: 1 Fecha:

28/1/2020

Responsabilidad del Cliente

Responsabilidad del Departamento de Créditos

Responsabilidad de
Gerencia General

Se llena y presenta una
solicitud de créditos con

|

—
N~
N ——— |
I ——

Una vezrealizada lasolicitud,

los datos solicitados

Se anexa a dicha solicitud, los siguientes documentos:

Empresas
L Copiade RTN Comercial y del representante legal.
L4 Copia de escritura publica y permiso de operacién de

la alcaldia de la localidad.

Y

se verifica lainformacién en
ella, investigando en central
de riesgo por medio del

Para la aprobacién de dicha

El expediente va
acompafiado de un
informe efectuado

por el auxiliar
contable, donde se
analiza el
comportamiento de
pago del cliente

se envia
a la Gerencia General.

Gerencia General decide el
limite del monto de crédito
en caso de ser aprobado.

h 7

Dentro de un plazo de 5 dias

L4 Copia de tarjera de identidad del representante legal. habiles, se le da respuesta al
cliente si su solicitud fue
L Poder del representante legal. aprobada o no.
L4 2 constancias de referencias comerciales por escrito.
L4 2 constancias de referencias personas por escrito.
L Firma letra de cambio y facturas correspondientes
&Se aprobé la
Personal solicitud del
cliente?
L4 2 constancias de solicitud de crédito completa.
. " N
L4 2 constancias de referencias personales. °
L Copia de tarjeta de identidad
L4 Copia de RTN personal. - — Se le comenta al cliente que|
) ) I Teniendo la documentacién su solicitud ha sido denegada,
[ Copiaderecibos de servicios publicos. aprobada se ingresaal indicando los motivos de ello.
sistema de clientes.
o Firmar una letra de cambio.
éEl cliente
. No
Si sobrepasa el
monto limite
aprobado?
A 4
Dentro de un plazo de cinco
Se solicita por escrito una o |dias se le da respuesta del
ampliacién del monto para analisis *| nuevo analisis para ampliar el
monto del limite de crédito.
Se autoriza’ Ia_ factura de ¢
crédito
S
S
H £ INICIO/FIN DEL - Documento
Simbologia PROCESO Actividad

—_—
Uso de base de
datos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-CPP-01
Proceso: Cuentas por Pagar a Proveedores Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Locales
Proposito

Llevar un control de las cuentas por pagar a proveedores locales, mediante tanto el registro
de los servicios recibidos, como por la entrega del pago final a los mismos.

Alcance

Inicio: Departamento de Compras entrega a Contabilidad la factura original de la compra
realizada

Fin: Ya entregado el pago al beneficiario, contabilidad archiva el respectivo cheque.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Contabilidad / Encargada de Costos

Otros Involucrados

Departamento de Compras/ Encargada de Compras, Gerente General, Departamento de
Contabilidad/ Encargada de Caja

Entradas Salidas
e Factura original de compra entregada e Factura original de compra es
por el Departamento de Bodega entregada a Gerencia General
e Autorizacidon de pago de parte de la e Lasolicitud de emision de cheque es
Gerencia General entregada por Contabilidad
e La solicitud de emision de cheque e Cheque emitido a ser revisado por
autorizada por Gerencia General Gerencia General
e Cheques firmados por la Gerencia e Cheque entregado al proveedor en la
Cheque para archivar Caja.

Documentos de Referencia

Factura original de compra, Solicitud de emision de cheque, Cheques, Recibo
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-CPP-01

Proceso: Cuentas por Pagar a Proveedores Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Responsabilidad del Departamento de
Departamento de Compras Contabilidad

“ Siendo estos:

. Orden de compra
autorizada

. Valor de la factura coincide

-------- con el de la orden

. Firma de recibido del drea
que lo solicito

e Verificar que la factura este
registrada contablemente

Responsabilidad de
Gerencia General Responsabilidad de Caja

Entregar factura original
de la compra realizada
al Departamento de
Contabilidad

Revisar que
cumpla con los
requisitos

Se enviafacturaa Se enviaa Contabilidad
Gerencia general para N
ver di o de »| ellegajo de facturas
» o
flujo de efectivo para la pasr;:;;ll:rdlzgr::e:ede
autorizacién del pago a

v

Se enviaa gerencia
general las solicitudes
de emision de
paraque sean

autorizadas

.

A 4

Se procede a emitir el cheque, | _
haciendo las retenciones
correspondientes si el
proveedor no tiene constancia
de pagos a cuentade ISR

L/_\

Se envia a Gerencia General ~ Se firma y envia cheques a
para firma de cheques = Contabilidad

Se enviaa Contabilidad
ol las solici de
emision de cheques
autorizadas.

v

Se enviaa caja los cheques Se asegura que el beneficiario
parala entregaa los P firme la i6n y recibo de
beneficiarios. pago
Archivar Se envia a contabilidad las
- copias de cheques para ser
archivadas
Creacién o Almacena
H z izacié i i6 miento
Simbologia Realizacién de modificacién de un "
8 proceso una actividad documento Inspeccién

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-EMC-01
Proceso: Emision de cheques Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Gestionar el proceso establecido para la emision y registro de todos los desembolsos que se

hagan a través de cheques.

Alcance

Inicio: Algun departamento interno hace solicitud de cheque a Contabilidad.

Fin: Ya entregado el pago al beneficiario, contabilidad archiva el respectivo cheque.

Responsables(s) del proceso

Departamento de Créditos / Auxiliar Contable

Otros Involucrados

Gerencia General, Departamento de contabilidad/ Encargada de Caja

Entradas Salidas
e Factura original de compra entregada e Factura original de compra es
por el Departamento de Bodega entregada a Gerencia General
e Autorizacion de pago de parte de la e La solicitud de emision de cheque es
Gerencia General entregada por Contabilidad
e La solicitud de emision de cheque e Cheque emitido a ser revisado por
autorizada por Gerencia General Gerencia General
*  Cheques firmados por la Gerencia Cheque entregado al proveedor en Caja.
Cheque para archivar

Documentos de Referencia

Factura original de compra, Solicitud de emision de cheque, Cheques, Recibo
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-EMC-01

Proceso: Emision de Cheques Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad de algin Responsabilidad del Departamento Responsabilidad de
Departamento de interno de Contabilidad Gerencia General

Se hace solicitud de cheque ]
al departamento de P solicitudes solamente de
contabilidad 8:00 a 9:30

v

Se hace la entrega de
solicitudes a las 9:45, a la
Gerencia General.

Se hace recepcién de

Se autorizany firman las
solicitudes de cheques

A 4

h 4

Se procede a emitir el
cheque yselleva su registro
en los libros de control

Este es revisado por el
Gerente Administrativo al
igual que su documentacién
en el libro

Se manda a Gerencia
General para su posterior
autorizacién

Se autorizan y firman los
respectivos cheques

A 4

A 4

Se mandan los cheques a
caja

A 4
Encargada de Caja adjunta
cheque con la facturadel
pagoy se envian a
contabilidad.

Creacién o
Simbol . Realizacién de modificacion de un
imbologia del proceso una actividad documento

Almacena
miento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-PRT-01
Proceso: Producto Terminado Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Gestionar el ingreso de tanto las ordenes de produccion al sistema de costos, como la
transferencia del producto terminado al sistema de inventarios, verificando, asimismo, que

las unidades de produccién concuerden con lo producido.

Alcance

Inicio: Operaciones pasa a contabilidad la orden de produccion.

Fin: Contabilidad ingresa al sistema de inventario la transferencia de producto terminado.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Contabilidad/ Encargada de Costos

Otros Involucrados

Departamento de Operaciones/ Jefe de Manufactura, Departamento de Bodega/ Encargado

de Bodega de despacho

Entradas Salidas
e Ordene de produccion brindada por e Ingresos en el sistema de costos
el departamento de operaciones e Ingresos en el sistema de inventario

e Transferencia de producto terminado

Documentos de Referencia

Orden de produccion, Transferencia de producto terminado, Hoja de costos, Hoja de

inventarios
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Proceso: Producto Terminado Edicién: 1 Fecha: 28/1/2020
Responsabilidad del Responsabilidad del Responsabilidad del
Departamento de Operaciones | Departamento de Contabilidad Departamento de Bodega
— Se manda el documento
— de transferencia de
oducto tetminado a
A — B ikttt
rizzzgsaa\laon?:l:l%z d —| » P{ Contabilidad, con el cual
P Se ingresaal sistema de se verifica que la orden de
w produccién ¢oncuerde
con lo producido
— :
Seingresa al sistema de Dicho documento fue enviado
inventarios la .
transferencia de solo los a bodega anteriormente, por
productos de primeray el departamento de
segunda Operaciones en el proceso de
transferencia de producto
terminado
Creacién o
Sim b0|°g|’a Inicio/fin del Realizac'ié.n de modificacién de un Uso de base de
proceso una actividad documento
datos/ software

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-DEV-01
Proceso: Devoluciones Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Llevar a cabo la recepcién y gestion de las devoluciones de los clientes, segun las politicas

establecidas.

Alcance

Inicio: El cliente llega a ventas con el respectivo producto a devolver y la factura de compra.

Fin: Posteriormente a la devolucion y entrega del nuevo producto al cliente, contabilidad

(caja) ingresa al sistema de inventarios el respectivo documento de devolucion.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Contabilidad/ Auxiliar Contable

Otros Involucrados

Departamento de Ventas/ Vendedor, Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de
Despacho, Gerente General (en caso de no estar disponible, el Gerente Administrativo se
encargara de sus respectivas funciones en el presente proceso, Departamento de

Contabilidad (Caja)/ Encargada de Caja

Entradas Salidas
e Producto y factura original brindada e Documento de devolucion generado
por el cliente por ventas
e Devolucion autorizada por Gerencia e Producto nuevo
e Copia de factura de venta

Documentos de Referencia

Factura original de compra, Documento de devolucion, Factura nueva
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Codigo: PR-DEV-01

Diagrama de Flujo
Edicién: 1 Fecha: 28/1/2020

Proceso: Devoluciones

Responsabilidad del

Responsabilidad del
Departamento de Bodega

Responsabilidad del Responsabilidad del
Departamento de Contabilidad

Cliente Departamento de Ventas

Se entrega factura original Se genera el documento de
de venta emitidapor [ devoluciony se entregaal

Granitosy Terrazos al ¥ Gerente Administrativo para
vendedor ser autorizada

Ya autorizada la devolucién,

se adjunta factura originaly |

documento de devolucion
firmada

1 Se autoriza yfirmael
documento de devolucion

A 4

A

Se revisa que el producto

No este en buen estadoyse le

indica al cliente que pase a
bodega

¢El producto se
encuentra
dafiado?

v v

Seleindica al
cliente que pase
Bodega .SE acepta el producto Se acepta el producto
siempre cuando venga en .
siempre cuando venga con
buen estadoy conla
lafactura

factura
T

12

Se entrega el nuevo
producto al cliente
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Responsabilidad del
Cliente

Responsabilidad del
Departamento de Ventas

Responsabilidad del
Departamento de Contabilidad

Responsabilidad del
Departamento de Bodega

_—
Esta es ingresadaen
el modulo de
devoluciones

Se firma derecibido el
productoyse pasaa
contabilidad el documento
de ingreso

éSe devolvio
toda la compra?

Se le da al cliente una copia
de la factura con la
devolucion

Se le da al cliente lafactura
original

12 12

Se manda a contabilidad la
factura original

Se manda a contabilidad
copiade la factura

. , Inicio/ fin del
Simbologia

Realizacion de
una actividad

Creaciony
modificacion de un
documento

Decision

Almacena

miento Conexién a

otra
pagina

Uso de base de
datos/software

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-REF-01
Proceso: Reportes Fleteros Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Gestionar el pago de transporte correspondiente al rastrero, siguiendo los lineamientos

establecidos dentro del departamento de Contabilidad.

Alcance

Inicio: El Departamento de Operaciones le pide autorizacion a Gerencia General para pedir

rastra.

Fin: El pago final es entregado al rastrero en Caja.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Contabilidad/ Encargada de Fletes

Otros Involucrados

Departamento de Operaciones/ Gerente de Operaciones, Gerente General, Departamento de

Contabilidad/ Gerente Administrativo

Entradas Salidas
e Piedras traidas desde la mina e Anticipo entregado al rastrero
e Orden de carga firmada desde la mina e Orden de carga entregada al rastrero
e Peso en vacio registrado e Certificado de ingreso enviado a
e Peso en lleno registrado producciéon
e Certificado de ingreso autorizado e Legajo de documentos de pago
e Solicitud de cheque autorizado e Solicitud de cheque enviado a

Gerencia General

Documentos de Referencia

Orden de Carga, Vale, Memo de anticipo, Certificado de Ingreso, Peajes, Fotografia de

pesos.
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-REF-01

Proceso: Reportes Fleteros Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad de Responsabilidad de Gerencia Responsabilidad del Responsabilidad del rastrero Responsabilidad de
Operaciones General Departamento de Contabilidad P Seguridad

Se entrega anticipo al rastrero, y
el pago para el empleado que
P cargalas piedras en la mina.
Asimismo, se le entrega laorden
de carga

Se solicita izacion para ol Seda izacion para el
mandar a pedir las rastras gl encargo

¢El rastrero "
Se procedea las minas a

sevade '3' Vado al recolectar las piedras y
empresa vacio o »
onedidots) de trasportarlas de regreso a
P Granitosy Terrazos

diente?

Con pedido

3 v

Se entrega otro anticipo al
rastrero, por el transporte del
pedido al cliente

Se procede a entregar el pedido

Se pesa la rastra con carga
al cliente P ®

) 4

v

Se realiza el certificado de o :
. N Se firma el certificado deingreso
ingreso de materiales, colocando N
P M ol de yseprocede a .
el Peso inicial, P> Se pesa la rastra al vacio
I | descargar el contenedor en
rastrero, fecha, hora, ubicacién roduccién
de la mina, firma de rastrero P
Se firma y autoriza el hl I\_/_\
certificado de ingreso de h 2
materiales
Se saca el peso bruto de lacarga ul Se traslada el certificado a
"’ " > "
vacia y se coloca en el certificado produccion

l\_/‘\

Se adjuntan los peajes en orden
ascendente, el certificado de
ingreso, laorden de carga, copia
ol delanticipo, vale del efectivo [ —
"] entregado, copia del memo que
se solicito para el anticipoy
fotografia del peso de carga
lleno y vacio.

Se efecttia una hoja de pago en
Excel con fecha, numero de
certificado de ingreso, numero de
orden de carga, peso bruto, y
total, dinero de peaje, numero de
vale que se ledio al anticipo,
ticket de peaje
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Responsabilidad de Responsabilidad de Gerencia Responsabilidad del
Operaciones General Departamento de Contabilidad

Se imprime hoja y se engrapa
conjunto al resto de documentos,
asimismo, se envia todo el legajo
al encargado de su revision

Responsabilidad de

Responsabilidad del rastrero Seguridad

Se revisa los
calculos y datos
efectuados

v

Se procede a elaborar lasolicitud
de cheque, siendo ésta enviadaa
gerencia posteriormente

|

Se firma lasolicitud de cheque

Unavez concluido el proceso de
emision de cheques, se recibe
pago en Caja.

Se enviasolicitud de chequeal
area de Emision de cheques.

h 4

A 4

r 1
Paraver el proceso de Emision de cheques
consultar el diagrama PR-EC-001, p.

Conexiéna
i {. - Documento i
Simbologia INICIO/FIN DEL PROCESO Actividad Inspecccion ot
pagina

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-ICS-01

Proceso: Ingreso De Compras Al Sistema Edicion: 1 Fecha: /1/2020

De Inventarios

Propésito

Mantener un registro del producto recibido en el sistema de inventario, a partir de la

compra realizada por el Departamento de Compras.

Alcance

Inicio: Se recibe notificacion por el departamento de compras, con respecto a las érdenes

de compra a ser ingresadas.

Fin: Se entrega factura, comprobante de entrada y orden de compra a Contabilidad.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de repuestos y productos especializados

Otros Involucrados:

Departamento de Compras/ Encargada de Compras, Departamento de Contabilidad/

Auxiliar Contable

Entradas Salidas
e Factura de compra e Certificado de entrada
e Producto comprado e Legajo de documentos que pasar a

contabilidad

Documentos de Referencia

Orden de compra, Comprobante de entrada, Factura de compra
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Codiao: PR-ICS-01

Diaarama de fluio
Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Proceso: Ingreso De Compras Al Sistema De
Invantarins

Responsabilidad del Departamento

Responsabilidad del
de Contabilidad

Responsabilidad del Departamento
Departamento de Bodega

de Compras

Se notifica al Se recibe los productos
departamento de bodega a| adquiridos directamente
las ordenes de compras i del proveedor o del Se procesa factura
pendientes deingresar comprador paramodulo de
cuentas

v

Firmar segun factura de compra
y partida contable y con su Se revisa factura de
correlativo de numerode |--------f------ wz:’e’:;;: :::‘:s'a
certificado de entrada en su productos adquiridos
respectivo orden

Crédito

Como fue
efectuada la

\

Consistiendo éstos de la Se lleva producto
directamente

orden de compra
. N p. 2 a bodega
cotizaciones y solicitud |-
de compra (en caso que .
haya) | sesaca copia de los
documentos decompra

Contado

Se realiza certificado
de entrada

Se ingresaorden de
compra a sistemade
inventario con codificacién
correspondiente

Ya terminado el proceso
de compras, el legajo de
documentos con el
certificado deentrada es
entregado a Contabilidad

Almacena
miento

Creacién o

. 2 Inicio/ fin Realizaciéon de modificacion de un
Sim bOIOgIa una actividad documento

—_—
Uso de base de
datos/ software

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-LIP-01
Proceso: Liquidacion de Proyectos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Propésito

Registrar los costos resultados de los proyectos ejecutados por GT solutions, con el fin de

calcular el costo total y utilidad del respectivo proyecto.

Alcance

Inicio: Se recibe del Departamento de Proyectos de GT, el presupuesto del costo del

proyecto.

Fin: Se liquidan los gastos del proyecto para determinar el costo total del proyecto y su

utilidad.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Contabilidad/ Encargada de Costos

Otros involucrados

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Entradas Salidas
e Presupuesto del costo del proyecto: e Dato del costo total y utilidad del
dicho presupuesto incluye la compra proyecto

de insumos, gastos, viaticos, y solicitud

de materiales

Documentos de Referencia

Hoja de calculo de utilidad, Factura del Proyecto, Factura de materiales, Cotizaciones,

Ficha técnica
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Diaarama da Eluin CAdinn- DR_11D_N1
Proceso: Liquidaciéon de Proyectos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Responsabilidad del departamento Responsabilidad del departamento de
de proyectos Contabilidad

m Todo pago por compra de materiales

o/y mano de obra tiene que ir de
acuerdo a la ficha del proyecto

El supervisor del proyecto pasa .
tanto en fisico como digital, la [ |~
ficha del proyecto (hoja de
Excel) en base acotizacién del
mismo Se lleva un registro diario delo

P presupuestado y ejecutado del
\\_/_\ proyecto.

Se finaliza el proyecto

» | Se hace unarelacion entre lo
presupuestado y ejecutado

—

Se establecen los margenes de
utilidad obtenidos en el
proyecto mismos que debe
andar en un rango Minimo de
30% sobre venta

Creacién o

Sim bologl'a Inicio/fin del Realizaciéon de modificacién de un
proceso una actividad documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-VTC-01
Proceso: Visita Técnica a Clientes Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propdsito

Realizar la visita de campo a la obra del cliente, efectuando en la misma, la captura de
medidas, fotografias y cualquier hallazgo que permita brindar al cliente, informacion
detallada con respecto a los problemas encontrados, y, en consecuencia, recomendar el

sistema de reparacion idoneo a implementar.

Alcance

Inicio: Cliente solicita que GT visite la obra

Fin: Se le detalla al cliente los problemas encontrados, como, asimismo, las soluciones a

éstos.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

Gerencia General

Entradas Salidas
e La solicitud de la visita técnica por e Solicitud de viaticos a Gerencia
parte del cliente General (en caso de ser necesario)
e Viaticos autorizados por la Gerencia e Informacion brindada al cliente con
(en caso de ser necesario) respecto al proyecto
e Fotografias, reportes, mediciones
resultadas de la visita

Documentos de Referencia

No aplica

110



Codigo: GT-MPP-01

Manual de Procesos y Edicion: 1

GRANITOS&T Procedimientos Pagina: 26 de 78

Diagrama de Flujo Codigo: PR-VTC-01
Proceso: Visita Técnica a Clientes Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Responsabilidad del Cliente Responsabilidad del Departamento de Proyectos
Se solicita la visita técnica de la lizal iondel
empresa hacia la ubicacion del » Serealizala p;;:;igtr:\macuon ela
proyecto

¢El proyecto es fuera
de la cuidad?

se solicita autorizacion de viaticos
necesarios a Gerencia General.

A 4
Se realiza la visita técnica en |
conjunto con el cliente. Se toman
medidas, fotografias y cualquier
informacion necesaria para poder
identificar el sistema de reparaciéon
mas idéneo al problema encontrado

Se informa al cliente cual es el
origen de su problema, se le hace
énfasis las bondades de nuestro
sistema recomendado y porque es
lasolucién idénea a su problema.

D

Creacion o
modificacion de
un docum

simbologi Realizacién de
Imbologia del proceso una actividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-COP-01
Proceso: Cotizaciones y Presupuestos Edicion: 1 Fecha: /1/2020
(Inventarios)
Propésito

Gestionar las cotizaciones y presupuestos con los clientes, mediante la entrega al mismo, de
una cotizacion estimada y una ficha técnica, permitiendo asi, informar sobre los costos
asociados, la duracion del proyecto, la cantidad de materia prima a utilizar, herramientas,

equipos, mano de obra, viaticos e imprevistos.

Alcance

Inicio: Se calcula la ficha de costos del proyecto.

Fin: Se hace seguimiento hasta conseguir la aprobacion del proyecto, o en caso de no ser

aprobado, conocer el motivo.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Retroalimentacion en caso de ser e Cotizacion estimada entregada al
aprobado el proyecto. cliente
e Fichas técnicas del servicio

Documentos de Referencia

Cotizacion estimada, Ficha técnica
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-COP-01
Proceso: Cotizaciones y Presupuestos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Responsabilidad del Responsabilidad del departamento
Cliente de Proyectos

Se calcula la ficha de costos del
proyecto donde se incluye el tiempo
de duracién dela obra, cantidad de
materia prima utilizar, herramientas,

equipos, mano de obra, viaticos e
imprevistos

Esto se hace posteriormente
a la visita técnica, cuando ya
se ha propuesto el sistema  |-----{------
idéoneo para solucionar el
problema del cliente

Se entrega al cliente la cotizacién
estimaday fichas tecnicas del
servicio a proporcionar

Se hace el seguimiento respectivo
hasta conseguir la aprobacion del
proyecto o saber porque el proyecto
no fue aprobado

C

Sim bolo |’a INICIO/FIN DEL . Documento
=4 PROCESO Actividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-AEP-01
Proceso: Apertura de Expedientes de Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Proyectos
Propésito

Gestionar la apertura del expediente de proyecto, mediante la coordinacién y realizacién de
los diferentes documentos que conforman el miso. Siendo éstos custodiados por el
coordinador del proyecto, que asimismo debe compartir dicho expediente con la

administracion de la empresa.

Alcance

Inicio: Ya se formalizo el pedido por parte del cliente.

Fin: Ya efectuado el expediente, este es compartido con la administracion de la empresa.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Todos los  documentos  que e Expediente compartido con el area
conforman el expediente administrativa.

Documentos de Referencia

Ficha de costos del proyecto, Cotizacién del servicio, Pedido del cliente, Orden de

Compra, Documentacién de los costos del proyecto, cuadro de liquidacién final.
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-AEP-01
Proceso: Apertura de Expedientes de Proyectos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del departamento de Proyectos

Cdédigo de Proyecto

[ J
e  Ficha de costos del proyecto
“ e Cotizacion del servicio de construccion
a instalar

e Pedido del cliente (Creado en sistema)
Orden de compra enviada por el
cliente

e Toda la documentacidon que refleje los
costos en que se incurrié durante la
ejecucion del proyecto (Materia
prima, Materiales, Herramientas,
Viaticos, Mano de obra, Imprevistos,
etc.

e Cuadro de Iliquidacion final de
proyecto el cual debe de reflejar la
utilidad final obtenida en el proyecto.

Unavez fomalizado el pedido por
parte del cliente se procedea la
creacion de Expedientede Proyecto, |- - - - - |- -
el cual debe contener la siguiente
informacion:

Este folder debera ser custodiado
por el coordinador de proyecto y
compartido con la administraciéon de
la empresa.

Simbologia INICIO/FIN DEL L. Documento
4 PROCESO Actividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-CRP-01
Proceso: Creacion de Pedidos Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propoésito

Llevar a cabo el registro del pedido del cliente, mediante la creacion de su cédigo en
sistema, como asimismo el detalle del monto y tipo de servicio a facturar. Siendo

comunicado el respectivo pedido a caja, y finalmente firmado por el mismo cliente.

Alcance

Inicio: El cliente ya acepto la cotizacién

Fin: se le pide al cliente que firme el documento de pedido.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

e (Cdbdigo del cliente en sistema e Pedido creado

Documentos de Referencia

Hoja de pedido
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Codigo: PR-CRP-01
Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Diagrama de Flujo

Proceso: Creacion de Pedidos

Responsabilidad del departamento de Proyectos

Unavez aceptada la cotizacion se
procede ala creacién de pedido del
cliente

Se crea el cédigo de

cliente en sistema en caso
de ser cliente nuevo.

Se solicita a administraciéon el
cambio de precio al servicio de
construccién a facturar

Se crea el pedido del
cliente detallando el
monto y servicio a facturar

Se informa a caja sobre el pedido
creado adeteminado cliente para
que se pueda acreditar los pagos
realizados por el cliente adicho
pedido.

v

Se solicita al cliente la firma
correspondiente del pedido creado.

- e INICIO/FIN DEL i
Simbologia C SIO/FING ) Actividad Documento

—
S —————
Uso de base
datos/software

Aprobado por:

Elaborado por: Revisado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-SCC-01
Proceso: Solicitud de crédito para Ediciéon: 1 Fecha: /1/2020
Clientes
Proposito

Manejar con el departamento de Contabilidad, las solicitudes de crédito de los clientes,

permitiendo asi, llegar a la decisidon de aprobacién o no aprobacion de las mismas.

Alcance

Inicio: El cliente ya acepto la cotizacion

Fin: se le pide al cliente que firme el documento de pedido

Encargado(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

Departamento de contabilidad/ Auxiliar Contable

Entradas Salidas
e Documentos del cliente para su e Informacion que se requiere del
solicitud de crédito cliente

e Documentos del cliente brindados a
contabilidad
e Retroalimentacion del cliente con

respecto a su solicitud

Documentos de Referencia

Formularios del cliente, Solicitud de Crédito
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Proceso: Solicitud de crédito para Clientes Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del

Responsabilidad del departamento de Proyectos departamento de Créditos

Se solicita al departamento de

Se brindan los formularios

créditos los formularios requeridos -
L, [——————9 solicitados por el departamento de
para poder someter a evaluacion el
proyectos

crédito solicitado por el cliente

v

Se comunica al cliente los
documentos necesarios para evaluar
su solicitud de crédito.

v

o . . Se gestiona la solicitud desacuerdo a
Yarecibida la informacion por parte s P .
. . las politicas de crédito establecidas
del cliente, ésta es presentada al |
P ———» por la empresa, comunicando al
departamento de crédito parasu
o departamento de proyectos su
evolucion. .. ;.
w aprobacion o negacion.
¥

Unavez que créditos tiene una
resolucion sobre la solicitud se le
informa al cliente laaprobacién o no
aprobacion de su crédito

. , INICIO/FIN DEL » b "

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-SOV-01
Proceso: Solicitud de Viaticos Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propdsito

Sequir los lineamientos establecidos para la solicitud de viaticos, con el fin de que el
personal pueda contar con los recursos debidos en el exterior de la cuidada para la

ejecucién exitosa del proyecto.

Alcance

Inicio: Se llena la solicitud de emision de cheque correspondiente

Fin: Ya aprobada la solicitud de viaticos se presenta la informacién a contabilidad para su

posterior desembolso

Encargado(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

Gerencia General

Entradas Salidas

e Solicitud de viaticos aprobada e Solicitud de emisién de cheque con
cuadro resumen de viaticos
e Informacion presentada a

Contabilidad

Documentos de Referencia

Solicitud de emisién de cheque, Solicitud de viaticos
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Proceso: Solicitud de Viaticos Ediciéon: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad de Gerencia

Responsabilidad del departamento de Proyectos General

Se llena la solicitud de emisién de
cheque correspondiente

‘\_(\

Se adjunta en la solicitud de cheque, []
el cuadro de resumen de todos los
viaticos solicitados

— -

Se presenta toda la informacion - .
pres . [——— | Se aprueba lasolicitud de viaticos
anterior a la Gerencia General

v

Unavezaprobada la solitud, se
presenta la infformacion a
contabilidad para que procedan con
el desembolso correspondiente

Simbologia 'ngfggé';'gﬂ Actividad Documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Pagina: 37 de 78

Ficha de Proceso

Codigo: PR-PPC-01

Proceso: Solicitud de Pago a
Proveedores y Contratistas

Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Proposito

Gestionar el pago perteneciente a proveedores y contratistas, cuyos bienes y/o servicios

formaron parte del proyecto efectuado.

Alcance

Inicio: Se llena la respectiva solicitud de compra o pago a proveedor

Fin: Se solicita la cancelacion total de la orden de compra generada

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas

Salidas

e Bien o servicio brindado .

Solicitud  de  compra/pago a
proveedor

Orden de compra

Solicitud de emision de cheque

Cheque emitido

Documentos de Referencia

Solicitud de Compra/Pago a proveedor, Cotizacién del servicio/bien, Orden de

Compra, Solicitud de emision de cheque, Cheque
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Responsabilidad del departamento de Proyectos

Se llena la solicitud de compra o
pago a proveedor, adjuntando la
cotizacion del servicio a contratar

Se solicita la emisién de orden de
compra para el proveedor

Se llena la solicitud de emisién de
cheque con lainformaciéon del
porcentaje de anticipo y monto total
del contrato a pagar

Unavez emitido el cheque
correspondiente se notifica al
proveedor para que pueda proceder
con el servicio contratado

v

Unavezfinalizado y aceptado el
servicio realizado por el proveedor
se procede asolicitar la cancelaciéon

total de la orden de compra
generada

v
o

H 4 INICIO/FIN DEL
Simbologia C PROCESO ) Actividad ‘ Documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-MHE-01
Proceso: Solicitud de Compra de Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Materiales, Herramientas y Equipo

Propdsito

Solicitar a la Gerencia, la compra de materiales, herramientas y equipos que sean de utilidad

para la realizacion de actividades dentro del proyecto de interés.

Alcance

Inicio: Se solicita y llena la solicitud de compra

Fin: Avisar al departamento de bodega acerca la compra, para llenar la requisicién de

material, herramienta o equipo.

Encargado(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Cotizacién del respectivo bien e Solicitud de compra
e Compra e Requisicion de la compra

Documentos de Referencia

Solicitud de Compra, Cotizacién, Requisicion
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Responsabilidad del departamento de Proyectos

(e )

Se solicita y llena lasolicitud de
compra con toda la informacién
posible del material, herramienta o
equipo que desea comprar

De ser posible se debe adjuntar la
cotizacion respectiva en caso de
requerir una compra especifica de
material, Herramienta o equipo

Unavezaprobaday realizadala
compra se debe abocar al
departamento de bodega para llenar
la debida requisicién del material,
Herramienta o equipo comprado y
poder asi retirar el activo solicitado

D

Simbologia

C

INICIO/FIN DEL
Actividad

PROCESO

Documento ‘

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Manual de Procesos y Edicion: 1
GRANITOS&T Procedimientos Pagina: 41 de 78
Ficha de Proceso Codigo: PR-ENP-01
Proceso: Entrega de Proyectos Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propdsito

Gestionar la entrega final del proyecto, para conocer la satisfaccién o insatisfaccion del cliente

con respecto al mismo.

Alcance

Inicio: Se le solicita al departamento de Ventas que agende la visita con el cliente

Fin: Se solicita al cliente la firma del Acta de Recepcion de Obra Terminada

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos / Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

e Acta de Recepcién de Obra terminada e Acta de Recepcion de Obra terminada

firmada

Documentos de Referencia

Acta de Recepcion de Obra terminada
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Proceso: Entrega de Proyectos Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del departamento de Proyectos

C = D

Una vez finalizado el proyecto se
procede ainformar al departamento
de ventas para proceder a agendar
con el cliente la visita de inspeccién
del servicio contratado

v

Se realizaen conjunto con el
departamento de ventas y el cliente
la visita de inspeccién del servicio
contratado

v

Se procede a la creacion del Acta de
recepcion de Obra Terminada

Se solicita al cliente la firma del Acta
de recepcién de Obra Terminada

Se procede a realizar la Factura
correspondiente y se entrega al
cliente

- . INICIO/FIN DEL . Documento
Simbologia C PROCESO ) Actividad I\/\Ime

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-FAC-01
Proceso: Facturacion Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Proposito

Manejar el cobro al cliente, mediante la creacién de la Factura en sistema, siendo ésta
posteriormente aprobada por el departamento de créditos, y por ultimo entregada al cliente

para que este proceda con su tramite de pago.

Alcance

Inicio: En base al pedido creado en sistema, se realiza la factura correspondiente

Fin: Ya entregada la factura al cliente, y firmada por el mismo, se entrega finalmente a Caja,

al igual que todos los documentos de recepcion

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Creacion de Factura en sistema e Factura impresa entregada al cliente
e Creacion de formatos/documentos e Documentos de recepcion entregados
que quedan a Caja
e Factura firmada por el cliente

Documentos de Referencia

Factura, Documentos de Recepcién
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Proceso: Facturacion Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del departamento de Proyectos

Unavez que el cliente ha firmado el

Acta de recepcion de obra terminada

se procede ainiciar el proceso de
facturacion

Se crea lafactura correspondiente
en sistema y esta se realiza

tomando en cuenta queya se ha
creado el debido pedido parala

Se procede con la impresion dela
factura

Se presenta la factura al
departamento de créditos parasu
aprobacion y envié de la misma al

cliente para que este proceda con el
tramite de pago

Se solicita a Caja la creacién de los

formatos de “quedan” para proceder

con la debida entrega de facturas al
cliente
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Responsabilidad del departamento de Proyectos

Se entrega la factura al cliente
solicitando su firma donde acusa de
recibido los documentos

Se regresan los documentos de
recepcion de facturas a Caja

Conexion a
otra
pagina

Uso de base de
datos/software

. , INICIO/FIN DEL . Documento
Simbologia PROCESO Actividad L-/_J

1

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y Edicion: 1
GRANITOS&T Procedimientos Pagina: 46 de 78
Ficha de Proceso Codigo: PR-PTE-01
Proceso: Produccion del Terrazo Ediciéon: 1 Fecha: /1/2020
Proposito

Producir el terrazo de acuerdo a las especificaciones establecidas, llevando a cabo las

operaciones de triturado, mezclado, hormigonado, prensado, secado, y pulido.

Alcance

Inicio: La piedra caliza es colocada dentro del molino grande

Fin: Las baldosas ya pulidas son apiladas en tarimas

Responsables(s) del proceso

Departamento operaciones/ Jefe de Manufactura, Gerente de Operaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

» Materia prima * Baldosas de Terrazo

*Mano de obra o . -
« Agua a ser reutilizada (revisar el siguiente

*Maquinaria procedimiento)

Especificaciones del producto

Documentos de Referencia

No aplica

131



Codigo: GT-MPP-01

Manual de Procesos y Edicion: 1
Procedimientos

GRANITOS&T Pagina: 47 de 78
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Proceso: Produccion del Terrazo Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se pasa la roca tipo caliza através
de un triturador primario

Las rocas pasan a través de
o un triturador secundario
En la clasificadora, las rocas
pasan a través de mallas, v
. ) Lasrocasson llevadas por
siendo nuevamente reducidas |-------- .. bandas transportadoras hacia
en tamano, en categorias de 6, Arandas dlasificadoras

8,18y 22 mm, etc. ‘ I '
Laroca ya convertidaen
granito se transporta hacia
grandes tolvas, donde se
mezcla con cementoy

En otras tolvas se genera una
mezcla de cemento, polvo y
secante formando asi una

asta de lodo
colorante P
\ 4 Dicha mezcla
Lamezcla de granito esinsertadaen | =~ representala
moldes caravista del
Dicha mezcla v terrazo

representaelrevés |«------oo.. . Lamezcla de lodo esinsertada sobre la
mezcla anterior

del terrazo +
Una prensadora aplica fuerza sobre En el proceso de
ambas mezclas, compactandolas | prensado se usan dos
prensadoras, una para
moldesde30x30cmy
otra para moldes de
40x40 cm
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Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Los moldes son llevado aun homo,
donde son sometidos a calor y vapor

v

Los moldes ya secados son pulidos por
los esfuerzos tanto de los operarios

como de la pulidora

Los moldes ya

En el proceso de
pulido se usan
dos pulidoras,
una para moldes
de 30 x 30" y otra
para los de 40 x

terminados L 40
son apilados
en tarimas
Almacen Conexién a
. , . foacich mien t
SIm bOIOgla Inicio/ fin Reallzac.lo_n de una o r‘a
del proceso actividad pagina

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-FPE-01

Proceso: Fabricacion de Piedra de Enchape Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Propésito

Llevar a cabo la fabricacion de piedra de enchape de acuerdo a las recetas y procedimientos
establecidos, a partir de la realizacién de operaciones como peso de material, cortes,
mezclas, fundiciones, secados y regados, que son concluidos por empaquetado, sellado y

descripcién del producto en cajas.

Alcance

Inicio: Se pesa la materia prima

Fin: se hace la transferencia de producto terminado

Responsable(s) del proceso

Departamento operaciones/ Jefe de Manufactura, Gerente de Operaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas

Salidas

» Materia prima

*Mano de obra

« Piedra de enchape

« Orden de produccién

*Maquinaria

Documentos de Referencia

Orden de produccion
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-PE-01

Proceso:

Fabricacion de Piedra de Enchape Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

C D)
:

| Se pesa el material |

2 Agua, colorante (si lleva),
| Se prepara batida | ______ quimico, cemento,

v marmolina, arna y piedra
poma.

Se prepara colorante parael
acento de lacara

v

Se aplica el colorante en el molde

v

Se rocia con agua el molde

v

Se funde/llena los moldescon la
mezcla

v

Se sacuden los moldes para sacar
burbujas

v

Se peina lamezcla, o hace ranuras

v
| Se bajan los moldes |

v

Se tapan los moldes con plastico para que
saquen la humedad

4
| Se lavala batidora |

A 4

Se someten bajo un tiempo de secado

v

| Se desmolda |
v

| Se colocan las piezas en ramplas |
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Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se hacen conteo de piezas

v

Se riegan con agua las piezas

Se traslada las piezas al area
de secado

Se realiza orden de
producciéon

Las piezas se someten
nuevamente bajo tiempo de
secado

v

| Se sellan las cajas |

| Se arman las cajas |

v

| Se empacan las piezas en |

las cajas

| Se cierran las cajas

| Se coloca descripcién de |
producto

| Se colocan las cajasen |
tarimas

| Se hace la transferencia de |
producto terminado

( Fin )

Conexién

. . ( Inicio/ fin ) Realizacién de una a otra
Sim bologla actividad ing

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-FLO-01
Proceso: Fabricacion de Losetas Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propdsito

Fabricar las Losetas de acuerdo a los lineamientos establecidos, tomando en cuenta

operaciones que incluyen medicién, encofrado, secado, curado entre otras.

Alcance

Inicio: Se toman las medidas del material

Fin: Se hace la transferencia de Producto terminado

Responsable(s) del proceso

Departamento operaciones/ Jefe de Manufactura, Gerente de Operaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

» Materia prima * Losetas
*Mano de obra

*Maquinaria

Documentos de Referencia

No aplica
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Proceso: Fabricacion de Loseta Edicién: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

(e )

v

Se toman medidas del material

v

Se realiza el encofrado

v

Se realiza el corte de varilla

v

Se prepara el material

v

Se funde

v

Se deja en secado

v

Se realiza el encofrado
nuevamentey se bajan las
losetas de las mesas

v

Se deja en secado

2

Se realiza el pulido manual

v

Se corta en puente para
hacer borde

v

Se realiza el borde
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Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se realiza el curado

v

Se agrega el acido

v

Se agrega linea
Antidemrapante

Se hace

revision
Final

Se cargan losetasen
los burros

Se entrega el producto

v

Se hace transferenciade
producto

v
C Fin )

Conexion

. . Inicio/ fin Realizacion de una
Simbologia del proceso actividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-PRM-01
Proceso: Produccion de Molduras Ediciéon: 1 Fecha: 28/1/2020
Proposito

Haciendo uso del terrazo sobrante, llevar acabo la produccion de las molduras, a través de

operaciones que aseguran la calidad de las mismas.

Alcance

Inicio: Se selecciona las baldosas de terrazo sobrantes

Fin: Se pasa el producto terminado a bodega

Responsable(s) del proceso

Departamento operaciones/ Jefe de Manufactura, Gerente de Operaciones

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

» Materia prima * Molduras terminadas

*Mano de obra « Orden de produccién

*Maquinaria
* Documento de Transferencia

Documentos de Referencia

Orden de Produccién, Documento de transferencia de producto terminado
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Proceso: Produccion de Molduras Ediciéon: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se selecciona el tipo de
terrazo ( primera, segunda)

Por cada color vy tipo

Se genera orden de
de terrazo debe

produccién con el [
correlativo y caracteristicas generar orden de
segun el terrazo elegido produccion

Se cortalas piezas a 7 cm de
alto, 4 moldurasde un
terrazo 30 x 30 y 5 molduras
de un terrazo 40 x 40

v

Se biselan las piezas

Se apilan
Una por cada color y tipo
Se colocan las cajas en tarimas de terrazo seleccionado. La
v cantidad de molduras
Se realiza el documento de *'| transferidas debe cotejarse
transferencia anexando la con la cantidad de terrazos
orden de produccion respectiva cortados.

Se pasa abodega de despacho la
documentacion y transferencia
fisica del producto

i)

Creacién o Se Conexion
simbol L, Realizacion de una modificacién de un apila a otra
Imbologia del proceso actividad documento agi

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-RAC-01

Proceso: Recepcion, Almacenamiento y

Control de Materia Prima Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Proposito

Gestionar la recepcion. almacenamiento y control de la materia prima adquirida, teniendo

en cuenta la revision de tanto los documentos de ingreso como del material recibido.

Alcance

Inicio: Se realiza solicitud de compra de material con tres dias de anticipacion.

Fin: Se almacena el material.

Responsable(s) del proceso

Departamento operaciones/ Gerente de Operaciones, Jefe de Manufactura

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
 Materia prima solicitada « Solicitud de Compra
« Documento de recepcion e Ingreso « Documentos adjuntos firmados

Documentos de Referencia

Solicitud de Compra, Documento de recepcion e Ingreso
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Proceso: Recepcion, Almacenamiento y Control Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
de Materia Prima

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

El Gerente de operaciones
realiza solicitud de compra
con tres dias de anticipacion
especificando cantidad y
fecha de lanecesidad

éCual es el material a
ingresar?

Cemento Arena
El Gerente de El Jefede
operaciones hace produccion hace
ingreso del ingreso del
material material
I |

Se recibe y revisa el
documento que acompaiia

Se hace
inspeccion visual
del material
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Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se realiza el pesaje del
material

y

Se efecttia el documento de
ingreso

Se revisa fisicamente el
material y se descarga

v

Se firma de aceptado el
documento de recepcion e
ingreso

Se almacena el material.

&

Creacion o
modificacion de un
documento

Conexion a
otra

Simbologi Realizacion de una
Imbologia del proceso actividad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Codigo: GT-MPP-01

Manual de Procesos y Edicion: 1
GRANITOS&T Procedimientos Pagina: 60 de 78
Ficha de Proceso Codigo: PR-TPT-01
Proceso: Transferencia Producto Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Terminado
Propésito

Asegurar la adecuada transferencia de producto a bodega de despacho, mediante el conteo,

registro y clasificacién de unidades producidas.

Alcance

Inicio: Se genera orden de producciéon para cada prensa

Fin: Se entrega producto al encargado de bodega y se firman los documentos respectivos.

Responsable(s) del proceso

Departamento operaciones/ Gerente de Operaciones

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
« Orden de produccion
No aplica * Producto
«Documento de Transferencia

Documentos de Referencia

Orden de Produccion, Documento de Transferencia
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Diagrama de Flujo

Codigo: PR-TPT-01

Proceso: Transferencia Producto Terminado

Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de Operaciones

Se genera orden de
produccién para cada prensa
(Se asigna nimero con
correlativo)

Se cuenta cada unidad que
sale de cada pulidora y éstas
son apiladas en la tarima
asignada a cada pulidora

L 2

Se clasifica productos dentro
de cada tarima segiin norma
de calidad

(producto a, b, c)
v

Se genera la transferenciade la
misma forma en que se
dasificaron los productos
anteriormente

2

Se entrega aencargado de
bodega, el producto terminado
conjunto al documento de
transferencia

i)

En el proceso se cuentan
con dos pulidoras

La calidad del producto reside en
que si éste poseerajaduras o
quebraduras en las esquinas

La suma de las cantidades en fisico
debe serigual a lo que registra la
orden de trabajo

El documento debe poseer
la firma de aceptacion de
ambas partes

Simbologia

Inicio/Fin del
proceso

Realizacion de
una actividad

Creacion o
modificacion de

un documento

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-DPT-01
Proceso: Despacho de Producto Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Terminado
Propésito

Gestionar correctamente la entrega de producto terminado al cliente, mediante la revision

de tanto el documento de despacho entregado por el mismo como del producto a entregar.

Alcance

Inicio: Se recibe factura o salida de producto terminado

Fin: Se entrega a Caja la factura/salida ya firmada

Responsable(s) del proceso

Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de Despacho

Otros Involucrados

No aplica

Entradas Salidas

« Factura/ salida de producto * Producto

entregada por el cliente « Factura/Salida firmada por el cliente y el

encargado

Documentos de Referencia

Factura/ salida de producto terminado
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-DPT-01
Proceso: Despacho de Producto Terminado Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Cliente | Responsabilidad del Departamento de Bodega

Se prepara el producto

Se entrega el documento conforme a descripcion del
] documento, asimismo, se le

autorizado para despacho »
(factura). muestra al cliente que lo
facturado coincide con lo
entregado.

¢El clienteretirael
producto?

Si

Se carga el producto. Se devuelve la factura al

departamento de ventas
# indicando el motivo.

Toda factura recibida

Se entrega documento
debe ser despachada | | firmado por ambas partes
en la misma fecha junto al sello indicando la
que éstaindica fecha de despacho.

Creacién o

. Ie Inicio/ fin Realizacién de una modificacién de un
Sim bOIOgIa actividad documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-ACP-01
Proceso: Almacenamiento y Custodia de Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Producto Terminado
Propésito

Asegurar la recepcion y almacenamiento debido del producto, tomando en cuenta
verificaciones de cantidad y calidad del mismo, su almacenamiento segun su clasificaciéon vy,

asimismo, su actualizacion.

Alcance

Inicio: Se recibe el documento de transferencia brindado por el departamento de

Operaciones

Fin: Se actualizan inventarios y se clasifican por lote de producto

Responsable(s) del proceso

Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de Despacho

Otros Involucrados

Departamento de Operaciones/ Gerente de Operaciones

Entradas Salidas
« Documento de trasferencia de » Documento de transferencia regresado
producto al departamento de operaciones en caso
*Producto de no ser aceptado

* Producto regresado al departamento de

operaciones en caso de no ser aceptado

Documentos de Referencia

Documento de transferencia de producto terminado
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-ACP-01

Proceso: Almacenamiento y Custodia de Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020
Producto Terminado

Responsabilidad del Departamento de Responsabilidad del Departamento de

Operaciones Bodega

Se entrega productoy
documento de —
transferencia debidamente
refrendado en tiempoy
forma a Bodega

__—

Se verfica cantidad y
calidad del producto

éCumple
conlos
parametros?

Se conocen
inmediatamente las [« Se regresa a produccion
objeciones de Bodega

Se almacena en lugares

asignados segun la "

clasificacion recibida.
(Producto a, b,c)

v

Se poseen los inventarios
actualizados y clasificados
segun lotes de produccién.

i)

Creacion o

. ’ Inicio/Fin del Realizacién de una modificacién de
Sim bologla actividad un documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Procesos y Edicion: 1
P imi L.
GRANITOS&T rocedimientos Pagina: 66 de 78
Ficha de Proceso Codigo: PR-EMA-01
Proceso: Entrega De Material A GT Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Propésito

Coordinar la entrega de material GT, el cual incluye tanto, insumos para los proyectos como
equipo de proteccion personal, siempre y cuando se revisen las facturas autorizas y se

registren las salidas realizadas.

Alcance

Inicio: Personal de GT solicita material en bodega de repuestos y productos especializados

Fin: Se entrega factura firmada al Departamento de Contabilidad

Responsable(s) del proceso

Departamento de Bodega/ Encargado de bodega de repuestos y productos especializados

Otros Involucrados

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones, Coordinador de Proyectos

Departamento de Ventas/ Asesor técnico comercial

Entradas Salidas

« Factura o comprobante de salida « Factura sellada y firmada

eIngreso de requisicion de material al . Material para proyectos

sistema
« Material de proteccion personal

Documentos de Referencia

Factura/Comprobante de Salida, Requisicion de material
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Diagrama de Flujo

Codigo: PR-EMA-01

Proceso: Entrega De Material A GT

Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Fase

Responsabilidad del Departamento
de Proyectos/ Ventas

Responsabilidad del Departamento de

Bodega

Se pide material deseado
en bodega

¢Se requiere equipo de
proteccion personal o

Equipo de
Proteccion

Se entrega material ya sea

Material de
Proyecto

aterial de proyecto?

Se entrega el documento

guantes, mascarillas, cepillos
o lente protector

v

autorizado para despacho
(factura o salida).

Se entrega material

v

Se entrega factura
firmada y sellada a
contabilidad

Se hace requisicion del
material entregado

S——————
Se ingresaal
sistema

. , Inicio/ fin
Simbologia

Realizaciéon de una
actividad

Creacion o
modificacion de un
documento

Uso de base de
datos/ software

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Manual de Procesos y Edicion: 1
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Ficha de Proceso Codigo: PR-EPD-02
Proceso: Entrega de Producto de GT en Edicion: 1 Fecha: /1/2020
Despacho
Propésito

Gestionar la entrega de producto especializado al cliente, mediante la revision de tanto, la

factura de venta, como del producto a entregar al mismo.

Alcance

Inicio: Cliente llega a bodega con factura de venta

Fin: Se entrega Factura firmada y con sello a Contabilidad

Responsable(s) del proceso

Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de Despacho

Otros Involucrados

Departamento de Bodega/ Encargado de Bodega de Repuestos y Productos Especializados,

Asistente de Bodega

Entradas Salidas

« Factura de Venta « Factura de venta firmada y con sello

*Producto Especializado desde la otra « Producto entregado al cliente

bodega

Documentos de Referencia

Factura de Venta
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Diagrama de Flujo Codigo: PR-EPD-02
Proceso: Entrega de Producto de GT en Despacho Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Responsabilidad del Departamento de
Cliente Bodega

Encargado de bodega de
Se presenta facturade m despacho manda a asistente
venta en bodega de > a recoger producto en
despacho bodega de repuestos y
productos especializados
v

Encargado de Bodega
revisa factura y
entrega producto al
asistente

v

Asistente procede a bodega
de despacho con producto y
factura

v

Se entrega producto al
cliente

\ 4

Se entrega factura
firmaday conselloa
contabilidad

Creacion o
modificacion de un
documento

. , Inicio/ fin Realizacién de una
Simbologfa oo

Fase

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso

Codigo: PR-VTE-01

Proceso: Venta de Terrazo

Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

Propoésito

Gestionar la venta del terrazo fabricado en la empresa, ya sea brindando informacion del

producto al cliente, o, asimismo, coordinando la produccién y entrega de dicho producto.

Alcance

Inicio: Se entrega cotizaciones al cliente

Fin: Se entrega el respectivo producto en caso inmediato, sino se manda pedido a produccion

Responsable(s) del proceso

Departamento de Ventas/ Asesor de Ventas

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Decision de compra por parte del e Ficha técnica y otra informacién del
Cliente producto

e Anticipo de pago

e cancelacion del pedido

Cotizaciones
Producto

e Factura

Documentos de Referencia

Ficha técnica, Cotizacién, Factura, Hoja de Pedido, Comprobante de Salida
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Ficha de Proceso Codigo: PR-VTE-01

Proceso: Ventas de Terrazo Edicion: 1 Fecha: 28/1/2020

- Responsabilidad del Responsabilidad del
Responsabilidad del Departamento de ventas

Departamento de operaciones | Departamento de Contabilidad

Se brinda lainformacién necesaria al
cliente sobre las especificaciones del
producto en el que se encuentra
interesado (a)

Dependiendo del cliente y su
decision de compra, se genera una
cotizacién

De tener una decision de compra
inmediata por parte del cliente, se
verifica el inventario disponible del
producto

éHay disponibilidad
inmediata?

Se factura y sele indica al cliente []
que pase a caja

| Se entrega factura al cliente y se
leindica que proceda a bodega

Se notifica al clientela no
existencia de producto para
entrega inmediata y los dias que
se tardara la produccion.

v

Se emite pedido con todos los
acuerdos estipulados con el
cliente (fecha de entrega
acordada con produccién, forma
de pago, etc.)

\ 4
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Responsabilidad del Departamento de ventas

Responsabilidad del
Departamento de operaciones

Responsabilidad del
Departamento de Contabilidad

Se notifica a produccion el pedido

» | Se procede a fabricar el respectivo,

del cliente

Se informa al cliente que ya esta |4
-

pedido

v

Se transfiere el producto a bodega
y se realiza su ingreso al sistema.

-

listo su producto.

¢El clienteretire

Asimismo, se notifica al asesor de
ventas.

A

todo el
producto?

Se le indica al cliente que
devuelva la factura para efectuar
un comprobante de entrega. La
factura final se entrega al cliente
cuando recoja el producto
restante.

Simbologia

Inicio/fin del
proceso

Realizacién de una

Creacién o
modificacion de un

actividad documento

Conexion a

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR-VGT-01
Proceso: Ventas GT Ediciéon: 1 Fecha: 28/1/2020
Proposito

Brindar asesoria con respecto a los productos especializados y la instalacién de los mismos.
Posteriormente, en caso de que haya decision de compra por parte del cliente, solicitar pagos

iniciales y finales al mismo, y coordinar la entrega del producto y/o proyecto final.

Alcance

Inicio: Se asesora al cliente y se procede con la cotizacion.

Fin: Se hace la entrega del producto.

Responsable(s) del proceso

Departamento de Ventas/ Asesor de Ventas GT, Asesor Técnico Comercial

Otros Involucrados

No aplica
Entradas Salidas
e Decision de compra por parte del e Ficha técnica y otra informacion del
Cliente producto
e Anticipo de pago e Cotizacion
e Cancelacion del pedido e Producto y Servicio
e Factura

Documentos de Referencia

Ficha técnica, Cotizacion, Factura,
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Diagrama de Flujo
Ediciéon: 1 Fecha: 28/1/2020

Proceso: Ventas GT

Responsabilidad de Departamento de ventas Responsabilidad del Cliente

Se proporciona informacion del
producto al cliente, ficha técnica y
asesoria de acuerdo a problemaso

necesidades

Se verifica informacion del producto;
cantidad tamaiio, estilo, etc.
Asimismo, verificar fechay lugar
requerido de la entrega

v

Se acuerda fechay entrega del
pedido, la cancelacion del anticipo y
transporte, etc.

Se realiza cancelacion del pedido
segun la negociacion acordada

Se entrega el producto a pie de
camién de proyecto, o al mismo |«
cliente si el mismo lo lleva.

Creacién o
modificacion de un

Simbologia Inicio/fin del Realizacion de una
proceso actividad documento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Ficha de Proceso Codigo: PR- INS-01
Proceso: Instalacion Ediciéon: 1 Fecha: /1/2020
Proposito

Ya aceptada la muestra, y brindada la asesoria debida al cliente con respecto al servicio a
efectuar, se procura coordinar la instalacién del mismo, con el fin de lograr un proyecto de

alta calidad.

Alcance

Inicio: Se hace visita de campo a la obra nuevamente

Fin: El cliente inspecciona el proyecto terminado y brinda retroalimentacion, asimismo,

cancela el pago final

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones

Otros Involucrados

Departamento de Proyectos/ Jefe Departamento Técnico Comercial

Entradas Salidas
e Anticipo de pedido e Hallazgos en Obra
e Retroalimentacién del trabajo por el e Cotizaciéon
cliente e Personal, maquinaria y producto
e Cancelacion final movilizado

Documentos de Referencia

Cotizacion
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Codigo: PR- INS-01

Proceso: Instalacion

Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Responsabilidad del Departamento de Proyectos

Responsabilidad del Cliente

Se inspecciona laobra
(area donde se
efectuara el proyecto
del cliente)

Se reportan los hallazgos en
obra con fotografias

Se hace la cotizacién de los
productosy cantidades a
utilizarse segun hallazgos en
obra. Se acuerdan los precios
con el cliente.

Se solicita al cliente el
anticipo de pedido segun lo
acordado

v

Se moviliza el personal,
magquinaria y producto ala
obra, paraefectuarla
respectiva instalacion

El cliente
inspecciona trabajo
y brinda su

aprobacién. Asimismo,

h 4

El supervisor
inspeccionael
trabajo realizado
previo ala entrega,
al cliente

efectta la cancelacion

del trabajo realizado
segun acuerdo de
trabajo

Simbologia

Inicio/fin del
proceso

Realizacién de una
actividad

Creacién o
modificacion de un
documento

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Proceso

Codigo: PR-MUE-01

Proceso: Muestra

Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Propoésito

Obtener aprobacion de la muestra del proyecto para poder proceder con su respectiva

instalacion.

Alcance

Inicio: Se visita donde se efectuara el proyecto

Fin: Se da Seguimiento para cerrar la venta

Responsable(s) del proceso

Departamento de Proyectos/ Jefe de Instalaciones, Jefe de Departamento Técnico Comercial

Otros Involucrados

Departamento de Proyectos/ Asesor Técnico Comercial

Entradas Salidas
e Retroalimentacion del cliente con e Hallazgos en Obra
respecto a la muestra e Personal, maquinaria y producto
movilizado

Documentos de Referencia

No aplica
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Codigo: PR-MUE-01

Proceso: Muestra

Edicion: 1 Fecha: /1/2020

Responsabilidad del Departamento de Proyectos

Se inspeccionalaobra
(area donde se
efectuara el proyecto
del cliente)

v

Se reportan los hallazgos en
obra con fotografias y detalles
de drea

Se coordinan las cantidades a
utilizarse segun los hallazgos en
obra. Se acuerdan los precios con
el cliente.

Se establece el costo de producto y
mano de obray proyeccién de
venta si la muestra es aceptada

v

Se determina el personal,
magquinaria y producto a utilizar en
el proyecto

El supervisory
coordinador
inspeccionan el

trabajo realizado

El asesor da seguimiento para
cerrar laventa, una vez aprobada
el coordinador se encarga del
siguiente proceso que es la

C )

Inicio/ fin
del proceso

Simbologia

Realizacién de una
actividad

Creacién o
modificacién de un
documento

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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