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RESUMEN EJECUTIVO.

El objetivo que persigue este informe es proponer una solucién al
problema de reprocesos que existe en la actualidad en la empresa de
SERVINETS LTDA. La cual es una empresa que se dedica a prestar
servicios de mantenciéon y confeccion de mallas para el cultivo del Salmén
a nivel industrial; en consecuencia, se propone la creacion de un modelo
de gestion por procesos que proporcione las herramientas necesarias para
visualizar y analizar los procesos que afecten directamente en la
problematica de la empresa.

Antes de partir con el modelo de gestiébn por procesos se realizé una
visualizacion del modelo de negocios de SERVINETS a través de la
metodologia CANVAS, lo que permiti6 comprender el desarrollo de dicho
modelo en sus distintas areas de acuerdo a su propuesta de valor y de esta
forma tener una vision general de la compania en estudio.

Posteriormente se realizé un analisis del estado de madurez de los
procesos de la empresa de acuerdo a lo indicado por Michael Hammer en
su modelo de madurez de procesos y de empresa, lo que permitié generar
una evaluacion exhaustiva y de esta manera se obtuvieron las
conclusiones sobre el funcionamiento y el conocimiento que poseian las
distintas areas involucradas en la problematica de la empresa en estudio.

Teniendo entonces la visualizacion del modelo de negocios y el analisis de
la madurez de los procesos, es que se realizé6 un mapa de procesos de
SERVINETS, organizando sus procesos por medio de clasificaciones
estratégicas, claves y de apoyo; esto permitié reflejar de forma clara los
procesos involucrados en el modelo; en efecto, dicha informacién colaboré
con la realizacién de la matriz de priorizacion de procesos, en donde se
identificaron aquellos procesos criticos que actiian de forma relevante en el
desarrollo de la problematica de la empresa.

Con los procesos criticos detectados se prosiguié a analizar el estado
actual de cada uno de los procesos, realizando propuestas de mejoras que
seran apoyadas con la documentacion de un manual de procesos, fichas
de procedimientos y un plan de disponibilidad de capital humano, los que
representan un recurso fundamental para alcanzar la mejora en la calidad
de los procesos productivos, el cual representa el objetivo de este estudio.
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INTRODUCCION.

La industria moderna ha presentado una gran variedad de cambios
importantes en el ultimo tiempo; esto debido a que el entorno industrial es
cada vez mas competitivo y globalizado, provocando que los margenes en
las empresas sean cada vez mas reducidos, por lo cual es de primera
necesidad que las companias se perfeccionen y puedan volverse mas
competitivas para enfrentar los nuevos desafios que les presenta el
mercado o los competidores.

La industria salmonera es un claro ejemplo de un mercado que se expande
cada vez mas rapido, se vuelve cada vez mas competitivo y el nimero de
competidores es cada vez mayor. Debido a las crecientes demandas de los
clientes tanto a nivel nacional como internacional; para que su producto
pueda tener el mejor resultado posible es que existe una serie de servicios
realizados por empresas externas que colaboran con la produccién del
salmoén en varios aspectos.

SERVINETS LTDA. Es una empresa que le proporciona servicios a la
industria salmonera mediante la confeccion y mantencién de sus mallas
salmoneras, las cuales son necesarias para el cultivo del salmén a gran
escala y que debido a la creciente competitividad del mercado es que se ha
visto en la necesidad de adaptarse y optimizar el desempenio de sus
actividades. Para esto el siguiente estudio centra su objetivo en el
desarrollo de una propuesta para generar mejoras que puedan reducir los
reprocesos que presenta actualmente SERVINETS en su proceso
productivo.

Para conseguir los objetivos propuestos de este trabajo, es que se volvio
necesario entender el contexto general que posee la empresa, y
formalizarlo a través del modelo Canvas, para luego continuar con nuestra
propuesta que consiste en instaurar un modelo de gestion por procesos
que dotara a SERVINETS de una serie de herramientas que permitan
solucionar el problema antes mencionado.

Para generar que la calidad de los procesos sea mayor; el modelo de
gestion por procesos proporciona una metodologia que permitira formalizar
el proceso productivo de SERVINETS, establecer indicadores para medir el
desempennio de los procesos, tener una vision grafica de los procesos y
disponer de una visién clara y completa de las caracteristicas del proceso
productivo.

Para asegurar la calidad de los procesos, no se puede dejar de lado un
recurso que es fundamental para tal objetivo, dicho recurso son las
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personas por esta razon proporcionaremos un plan de disponibilidad de
capital humano, el cual entregara las directrices que requiere cada uno de
los puestos de trabajo que interfieren en los proceso criticos responsables
de la problematica en estudio.

A través de este trabajo se desarrollaran criterios, recomendaciones y
conclusiones, para asegurar la calidad de los procesos productivos de la
empresa SERVINETS, y lograr disminuir los reprocesos y de esta forma
buscar la mejorar continua de los procesos.
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CAPITULO 1: DEFINICION DE LA EMPRESA.

1.1 RESENA HISTORICA DE LA SALMONICULTURA EN CHILE Y LOS
SERVICIOS DE REDES PARA LA INDUSTRIA.

Durante los anos de 1850 y 1920 comenzé un proceso de
introduccion de especies acuicolas exéticas en chile, debido a las
condiciones que presentaba el pais dado su amplio rango de territorio
maritimo; es de esta manera que gracias a las gestiones del instituto de
fomento pesquero (IFOP), en 1921 llegan los primeros salmones al pais
(Salmon Coho), es desde este momento y por mas de 52 anos que el IFOP
implemento tecnologias extranjeras paras el cultivo de distintas especies
acuicolas, ademas de invitar a expertos internacionales a generar
especializacion de los conocimientos en base al tema del cultivo del
Salmon; En 1974 la exportacion y el consumo nacional de este producto
da un giro radical a la salmonicultura de Chile, ya que se implanta en
Chile a la trucha arco iris en la regiéon de los lagos, por lo que debido al
aumento progresivo de la industria en el corto tiempo, el aporte del estado
se hizo mas importante, creando en 1978 la subsecretaria de pesca y el
servicio nacional de la pesca, lo que fomenta entre los afnos 1978 y 1980 la
iniciativa de inversion privada, creandose empresas de exclusiva
dedicacion a la salmonicultura.

A principios de la década de los 80, gracias a un pequenio grupo de
empresarios visionarios apuestan en este incierto y desconocido negocio
que presentaba altos niveles de riesgo en ese entonces, y se dio comenzo6 al
cultivo del salmon en Chile; en efecto, para 1985 existian en nuestro pais
36 centros de cultivo operando y la producciéon total llegaba a mas de
1.200 toneladas, un afio mas tarde, comenzo el auge de este sector, donde
los proyectos de factibilidad arrojaban cifras impresionantes de retorno y
la produccion superaba las 2.100 toneladas anuales.

Es entonces que en 1985 demostrandose la consolidacién de la industria
salmonicultora en Chile, los empresarios comienzan a buscar el sello de
calidad necesario para incorporarse a los mercados mundiales, creandose
la Asociacién de Productores de Salmén y Trucha de Chile A.G, hoy
SalmonChile, que se encarga de establecer requisitos minimos para las
plantas procesadoras de sus empresas socias, con el objeto de obtener una
mercaderia de 6ptima calidad.

Para 1990, la salmonicultura nacional comenzé a desarrollar reproduccion
en el pais y se obtuvieron las primeras ovas nacionales de salmén Coho.
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Este hito, se recuerda como el primer adelanto cientifico chileno y el punto
de partida para el despegue definitivo de la Industria.

Pese al auge del salmoén en los 90°, en 1998 la industria sufre uno de sus
momentos mas dificiles debido a la crisis asiatica, por lo que las
repercusiones de la baja de precios en Japon, generd sobreproduccion a
nivel mundial, No obstante gracias a las medidas adoptadas para enfrentar
la situacion, la industria pudo sobrellevar el problema; es en consecuencia
al auge de los ultimos afnos y a lo aprendido en la tultima crisis
mencionada que en 2003 se desarrolla el codigo de las buenas practicas,
estableciéndose una época dorada para la salmonicultura, hasta el 2007,
ano en el que fue reportado el primer caso de virus ISA, que afecta a los
peses cultivados en agua de mar, especificamente a la especie de Salmén
Atlantico; el virus ISA provocé una crisis sectorial afectando el proceso
productivo y ademas al desarrollo de las regiones del pais en donde se
encuentra inserta la industria.

Como toda crisis, el proceso generd oportunidades, que impulsaron el
nuevo modelo productivo de la Industria, consistente en una serie de
medidas relacionadas con descansos sanitarios, tratamientos coordinados
y densidades maximas, ademas de analisis tematicos enfocados con las
concesiones, la infraestructura productiva y las nuevas condiciones
sanitarias que incluyeron una serie de acciones para la deteccion de
enfermedades, vacunacién, uso de medicamentos y restriccion a la
importacion de ovas.

Actualmente la Industria acuicola salmonera chilena es el segundo sector
exportador del pais, y también el segundo productor de salmones a nivel
mundial, después de Noruega, generando mas de 70.000 empleos directos
e indirectos, y con una presencia en mas de 70 mercados; el crecimiento
de la industria del Salmon en Chile, ha producido una externalizacién de
sus actividades, generando en su efecto, toda una industria de servicios
especializados distintos a los realizados por las empresas productoras,
entre estos tipos de acciones externas se encuentran aquellas dedicadas a
la confeccién, lavado, reparo, secado e impregnacion de las redes que
almacenas a los peces y las que los protegen de distintos depredadores; en
el contexto que determina esta exigencia de la industria, en el ano 1986
nace en la region de los Lagos el sector de talleres de redes, desde
entonces, se ha ido desarrollando a la par de los requerimientos de la
industria, y asi como las redes han ido creciendo en valor, tamafo y
complejidad, también este sector ha tenido que ir creciendo en eficiencia,
profesionalismo, tecnologia y especializacion.
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Para poder hacer frente a los cambios acelerados de la industria y a las
nuevas necesidades es que en 2001 nace ATARED que como asociacion
gremial reune a los talleres de redes, permitiendo de colaboracion mutua
entre los participantes del sector abordando acciones de mejoramiento que
permitan cumplir con normas especificas que exige la industria
manteniendo las condiciones requeridas de su cultivo, con el paso de los
anos esta asociacion ha ido creciendo en el sur de chile abarcando un
numero de 44 empresas de servicios de redes salmoneras, lo que significa
el 60% de los servicios prestados a la industria del Salmon en su totalidad,
14 son las empresas afiliadas en ATARED hoy en dia.

Usos de las redes salmoneras.

Dos son los escenarios en los que operan las redes en la industria
salmonera, los cuales tienen directa relacion con las dos fases esenciales
del cultivo intensivo de salmones: Fase agua dulce y fase marina.

En la fase de agua dulce es usual ver salmones en etapa de smoltificacion
en balsas jaulas instaladas en lagos. En la fase marina o de engorda, que
corresponde a la parte final del ciclo del cultivo, los peces son mantenidos
en estricto control en balsas jaulas cuyas estructuras son generalmente
cuadradas o circulares, no obstante existen de forma octogonal y
poligonales, las cuales estan compuestas por una estructura que puede
ser de fierro galvanizado en caliente o poliestireno de alta densidad con
flotadores de poliestireno expandido o PVC y una red de panos de nylon o
poliéster.

Para la instalaciéon de las balsas jaulas se instalan pesos en las esquinas
del fondo de las redes, para lograr mantener su forma, y en los extremos
de la estructura flotante se instalan fondeos o muertos, para asi mantener
la balsa-jaula fija a un lugar; no obstante, este anclaje debe permitir una
cierta flexibilidad de movimiento ya que estos sistemas estan afectos a
corrientes y mareas. Ademas, aproximadamente a una altura de 1 metro
sobre ella, se coloca una red de malla para impedir la fuga de salmones y
la depredacion por las aves marinas. Las dimensiones mas usadas para
las balsas-jaulas son de 20 x 20 x 17 para las cuadradas y 30 metros de
diametro por 17 metros de altura para las circulares. La densidad de carga
varia entre 7-8 kg. de peces/m3 que al momento de cosechar aumenta
hasta 10-12 kg. de peces/m3.

Durante la etapa de fase marina se precisa cambiar las redes que
conforman la balsa-jaula por redes de mayor luz de malla, a medida que
los peces van aumentando de peso y talla.
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Para el smolt recién ingresado al mar, por un periodo aproximado de 2
meses se usan redes con tamano de malla de 1/2", posteriormente se
cambian las redes por un tamano de malla de 1" por 6 meses Yy,
finalmente, se realiza un ultimo cambio de red por un tamafno de malla de
1 1/2" a 2" hasta el periodo de cosecha. También es necesario cambiar
periédicamente estas redes debido al fenémeno de incrustacién marina
que las afecta, ya que las redes deben mantenerse limpias para poder
permitir el libre paso del agua, vital para lograr un adecuado crecimiento
de los peces. Este cambio y limpieza de las redes en los periodos de verano
se deben cambiar cada 15 dias y en el invierno cada 2 meses
aproximadamente. No obstante, la aplicacion de pinturas antifouling a las
redes permite prolongar el recambio de redes cada 5-6 meses.

Ademas de las redes propiamente utilizadas para el cultivo de los peces, se
requiere instalar perimetralmente a las balsas-jaulas las denominadas
"loberas", las cuales tienen como, objetivo evitar el acercamiento de lobos
marinos que evidentemente pueden romper las redes y producir fugas de
peces con el consiguiente dano econémico. Estas redes son de grandes
extensiones y para el caso de balsas-jaulas redondas se utiliza para cada
una de ellas 5500 m2 de red, y en el caso de las balsas-jaulas cuadradas,
que van ubicadas en forma de tren, se utilizan redes de 12.000 m2. Estas
redes "loberas" deben también ser impregnadas con pinturas antifouling,
para asi lograr su maxima permanencia en el agua de mar sin
incrustaciones marinas.

Con la internalizacion de sistemas y tecnologias de separacion de sélidos
(finos y gruesos), asi como de decantacion de los sélidos finos y prensado
de los mismos (la torta de prensa permite bajar los niveles de humedad y,
por consiguiente, el volumen), ademas del almacenamiento de soélidos
gruesos y prensados en lugares acondicionados para dicho efecto, previo a
su disposicion en vertederos autorizados, constituye un procedimiento de
buenas practicas actualmente en ejercicio s6lo en algunos Talleres de
Redes. Al respecto, falta atin aclarar adecuadamente la normativa en torno
a la disposicion final de residuos peligrosos.

Como aclaracion las empresas de Talleres de Redes realizan varias tareas y
trabajos relacionados con las redes, principalmente asociado como un
servicio a los diferentes centros de cultivo de las Empresas Salmoneras.
Las principales tareas y trabajos realizados se pueden determinar en:

Confeccion de redes nuevas: Este trabajo es realizado 100% a mano
generalmente por tejedoras industriales de redes, que operan uniendo
panos con una maquina de coser especial pero con todo el caracter
artesanal de las tejedoras de antano. Generalmente instaladas en
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galpones, ellas cortan el pano, tejen manualmente, colocan cabos
(encabalgado) y realizan costuras a maquina.

Limpieza y lavado de redes: Esta parte del proceso consiste en la remocion
de algas, moluscos, crustaceos y pintura antifouling que traigan las redes
sucias de los centros de cultivo. En una primera etapa es desarrollado
basicamente por hombres manualmente y a la intemperie (para retirar
mugre de gran tamano) y luego contintia con motobomba a bencina o
eléctrica, lavadora mecanica (continua o por lotes), hidrolavadora de alta
presion o, en el peor de los casos, manualmente en caudales de rios o en el
mar. Esta etapa implica que el Ril de este proceso necesariamente tenga
una alta carga organica que hace necesario sea tratado antes de ser
vertido. No obstante, el gran problema en esta etapa es el adecuado
tratamiento de los lodos que se desprenden de las redes.

Secado de redes: El secado de las redes ya lavadas puede dejarse a la
accion de la temperatura ambiente mientras éstas permanecen colgadas, o
bien en forma artificial con la aplicacién de calor mediante la combustion
de alguna fuente energética (petrdleo, gas licuado, lena, etc).
Generalmente, el secado de redes es realizado en tuneles (verticales u
horizontales) de secado con aire forzado mediante ventiladores mecanicos
y la aplicacion de calor por la combustion de gas licuado.

Reparacion de redes: Es posterior al secado y se realiza cuando las redes
presentan fallas y roturas, cosiendo con el mismo tipo de hilo o agregando
pano nuevo o cabos de las mismas caracteristicas.

Impregnacion de redes: esta etapa del proceso consiste en la aplicacion de
una pintura antifouling mediante la impregnaciéon de las redes por
inmersion en la pintura durante aproximadamente 15 minutos.
Generalmente se utilizan 0.8 y 0.6 litros de pintura por kilo de red seca.
Analisis efectuados para el Proyecto FDI Corfo PT-04 indicaron que las
pinturas antifouling presentan alrededor de 20 componentes, los cuales
estan presentes en porcentaje variable entre las distintas marcas y tipos
de pintura. Los especialistas recomiendan el uso de pinturas sin solventes
y sobre la base de agua, por ser éstas menos contaminantes.

Embalaje y despacho: En esta etapa del proceso las redes impregnadas,
antes que seque la pintura, son envueltas en pafnos plasticos y
posteriormente despachadas a los diferentes centros de cultivo.

Generalmente las empresas Talleres de Redes realizan una, varias o todas
las actividades indicadas anteriormente, pero otras tareas también
necesarias relacionadas con las redes, tales como instalarlas,
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desinstalarlas, transportarlas, repararlas in situ (bajo el agua) son
realizadas por otras empresas de servicios.

1.1.1.- Glosario de términos

>

Acuicultura: Conjunto de actividades tecnologicas orientadas al
cultivo o crianza de especies acuaticas que abarca su ciclo biologico
completo o parcial y se realiza en un medio seleccionado y
controlado en ambientes hidricos naturales o artificiales, tanto en
aguas marinas, dulces o salobres.

Salmonicultura: Rama de la acuicultura enfocada en la produccion
de peces de la familia salmonidae.

Smoltificacion: Proceso fisiologico que afecta a los salmones en su
etapa joven que busca la adaptacion de estas especies al medio
marino.

Malla o red: Estructura delgada y flexible formada por el
entrecruzamiento de filamentos u otros elementos largos y delgados.

Tela: Tejido hecho con fibras textiles, especialmente el fabricado en
un telar o a maquina, que se utiliza para confeccionar ropa, hacer
labores, forrar diversos objetos, etc.

Cabo: porcion de polipropileno o poliéster utilizado para amarras y
hacer nudos.

Hilo: Un hilo es una hebra larga y delgada de un material textil,
especialmente la que se usa para coser.

Impregnaciéon: Es una técnica utilizada para proteger distintos
materiales de la accion del medio ambiente.

Pinturas antifouling: Pintura con presencia de compuestos activos
que generan un ambiente hostil para los organismos marinos,
evitando que se adhieran y crezcan sobre el casco. Estos compuestos
se van liberando paulatinamente, lo que permite que su efecto
perdure en el tiempo.

Ovas: Huevecillos de algunos peces.

19



1.2 RESENA HISTORICA DE SERVINETS LTDA.

La historia de esta empresa comienza en mayo del 2007, en cual por
la motivacion de sus duenos se instalan en un galpén ubicado en calle
presidente Ibanez, en donde se da el comienzo al taller de redes solo con el
proceso de confeccion para la empresa Marine Harvest, sin embargo la
ubicacion de la empresa varia en el mismo ano pasando desde un sector
en Alto bonito, al sector de La piramide, todo esto debido al aumento
inmediato de las necesidades del cliente por lo que se ven en la necesidad
de encontrar un sector con mayor espacio y mejores condiciones para la
labor.

En el ano 2008, toda la seccion productiva llega a la piramide operando
con procesos de confeccion y lavado de redes que provienen de aguas
dulces; en efecto, debido al alto nivel de exigencias del mercado, Servinets
busca poder entregar un servicio mas completo para las empresas
salmoneras, es en 2009 cuando se presenta a CONAMA (hoy
superintendencia del medio ambiente) una declaracion ambiental para
lograr la autorizacion para poder ejercer los procesos de lavado e
impregnado de redes que provienen de aguas de mar, por lo que tras la
tramitacion de esta autorizacion se les concede a Servinets la RCA N°22
que les da la posibilidad de ejercer estas acciones mencionadas y a la vez
utilizar la planta de tratamiento de riles, la que colabora con la
reutilizacion de aguas para el proceso de lavado de redes y botar riles en el
emisario submarino de la empresa ESSAL (encargada del transporte de
estos riles) cumpliendo con las indicaciones de la norma ambiental.

Hoy en dia Servinets provee servicios para los centros de acuicultura,
satisfaciendo las necesidades y requerimientos especificos de cada cliente.

Disefia, confecciona y realiza la mantenciéon de Redes de Cultivo y
proteccion contra depredadores, empleadas en el ciclo productivo de
distintas especies.

El control sanitario de sus areas de trabajo, tanto del personal como de los
equipos empleados, sustentado en un layout adecuado y la aplicacion de
rigurosos procedimientos de desinfeccion de redes y otros suministros, son
elementos que Servinets incorporara en cada uno de sus procesos.
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1.3 DESCRIPCION Y CLASIFICACION DE SERVINETS.

Servinets LTDA. Es una empresa dedicada a proporcionar servicios
acuicolas, que confecciona redes peceras y de proteccién contra diversos
depredadores, considerando criterios de disefio como los componentes
hidrodinamicos y operacionales segin los requerimientos de la carta de
clientes que contenga Servinets.

Como dato general de la empresa, el giro que realiza esta se basa en
servicios acuicolas como taller de confeccion y reparaciéon de redes; este
taller de redes se ubica en la décima region de los lagos, mas exactamente
en el sector de la piramide camino a Trapen, km 1028 ruta 5 sur camino a
Pargua.

Servinets es una organizacion privada, ya que todo su capital procede de
aportes privados; esta compania por su actividad se clasifica como
empresa secundaria y terciaria, esto es debido a que realiza actividades de
elaboracion de productos, es decir transforma bienes en unos mas
elaborados, pero ademas entrega distintos servicios.

Esta empresa actualmente tiene ventas anuales de 900 millones de pesos
aproximadamente y cuenta con una dotacion de 60 trabajadores
aproximadamente; con lo cual Servinets esta dentro de la clasificacion de
Mediana empresa y se encuentra ad portas de entrar a la clasificacién de
Grande empresa (segin datos extraidos de SOFOFA).

Nombre de la empresa | SERVINETS LTDA.

Giro Servicios Acuicolas

Razo6n social Servicios acuicolas Servinets Limitada.
RUT 76.004.296-K

Representante legal Lorena Alarcon Rojas

Socios Lorena Alarcon Rojas

Julio Lopez Rojas

Direccion Sector La Piramide Trapen s/n Kilometro 1028

Tabla 1.3.1 Clasificacion de Servinets.
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1.4 MISION, VISION Y VALORES DE SERVINETS.

Mision.
“La mision de SERVINETS LTDA. Es proveer servicios de

calidad para los centros de acuicultura nacionales, brindando
soluciones a las necesidades de nuestros clientes.”

Vision.
“SERVINETS LTDA. Es una empresa de servicios acuicolas
que busca convertirse en una de las mejores opciones del mercado

nacional en el area de logistica, transporte, disefio, confeccion y
mantencion de redes.”

Valores Corporativos.

» Trabajo en equipo.

» Responsabilidad con los clientes.

» Responsabilidad y compromiso con los proveedores.

» Buenos valores de parte de todos los integrantes de la empresa.

» Sustentabilidad.
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1.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS.

Actualmente Servinets proporciona distintos servicios para
industria de la salmonicultura, que estan relacionados
directamente con la elaboracion de mallas y todos los servicios
relacionados a esta actividad.

Las mallas que elabora Servinets son principalmente de tres tipos:
pajareras, loberas y peceras. Estos productos tienen distintas
medidas y especificaciones, a continuacion se presentan los tipos
de mallas que elabora esta empresa:

Tapa Lobera 10x65x85x30 en 10”
Central Lobero 145x33.5 en 10”
Separador Lobero 65x85x30 en 10”
Pecera 31.5x31.5x10 en 1”

Pecera 31.5x31.5x15 en 1 "
Pecera 31.5x31.5x15 en 2”
Pajarera 32x32 en 2”

Pajarera 32x32 en 47

Cerco Perimetral 170x2 en 10”
Cerco Perimetral 66x2 en 10”
Cerco Perimetral 45x15

Lance 31x6 en 1”

Lance 31x6 en 1 %”

Separador Lobero 45x25x61 en 10”
Separador Lobero 64x84x30 en 10”
Pecera Agua dulce 10x10x5 en 3%”
Flexipanel 40x30 en 1 %~

VVVVVVVVYVYVYVYVYVYVYYVYYVYYVYY

En conjunto con lo anterior Servinets ofrece los siguientes
servicios relacionados con la confeccion de mallas para la
industria antes mencionada:

> Logistica apoyada con profesionales del area pesquera.

» Transporte a través de una flota versatil y diversa.

» Disenno de redes con programa tridimensionales Autocad 3D.

» Mantencion de redes en taller con todas las autorizaciones
legales vigentes.
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1.6 MATERIA PRIMA Y PROVEEDORES DE SERVINETS.

Para la fabricacion de mallas se requiere una gran cantidad
de insumos ya sea para la elaboracion propia del producto en
cuestion, y todas las actividades que no intervienen de forma
directa pero que si son fundamentales para lograr el proceso
productivo. A continuacién se detalla la materia prima necesaria
para la fabricacion de las mallas:

» Tela.
» Cabo (16mm, 14mm y 12mm).
» Hilo (Blanco y Negro).

Servinets actualmente cuenta con una gran cantidad de proveedores para
sus diferentes insumos, pero se detallaran a continuacion los proveedores
que proporcionan la materia prima mas relevante para la fabricacion de
las mallas, los cuales corresponden a los materiales anteriormente
mencionados:

» Kupfer

Fisa

Gandara
Patagon Service
Fenasa
Prodalam

YVVVYVVYVYYVY

Simma
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1.7 ORGANIGRAMA DE SERVINETS.

Servinets presenta una estructura organizacional, en la cual los
lineamientos para la conducciéon de la empresa son entregados por los
gerentes. Los cuales fijan objetivos que son establecidos operativamente en
el plan estratégico de negocio de la empresa concordando con su misién y
vision presentada por la compafia para lograr cumplir de la mejor forma
posible las metas establecidas.

Organigrama de Servinets.
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Figura 1.7.1 Organigrama de Servinets.
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CAPITULO 2: FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En esta seccion se llevara a cabo la descripcion del problema a tratar directamente por nuestro proyecto
de memoria incorporando las posibles causas de ocurrencia, por lo que resulta necesario antes de agregar los
objetivos generales y especificos, describir los procesos actuales con detalle sobre el area operacional de la
empresa.

2.1 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS.

de mallas

—~Y—

— Mantencidn

Hau«mmzmnazw VFﬁ Despacho g

Solicityd de
labor a nealizar
Elaboracidn de ]
= V@

Diagrama de flujo de procesos de SERVINETS

Figura 2.1.1 Diagrama del proceso productivo de Servinets.
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2.1.1.

1-

- Procedimiento de reparacion de redes de SERVINETS LTDA.

Las redes son recepcionadas por el personal de la empresa mediante
una guia de despacho del cliente; sin embargo si existen diferencias
entre lo recepcionado en bultos de mallas y lo detallado en la guia,
se deja constancia en la planilla de registro y se dara aviso al cliente
a la brevedad sobre la situacion.

Las redes son descargadas desde los camiones que son tomadas
desde los estrobos de las mallas para evitar el desgarro de la tela; a
cada una de ellas se le establece un cédigo que consiste en un
numero de orden de trabajo para que sea identificada de esta forma
durante todo el proceso productivo.

Después de la descarga estas son almacenadas en el patio de acopio
las que pasaran por un proceso de sacudida o prelavado para
retirar la materia organica existente y posteriormente dependiendo
de la suciedad de la red permanecera un tiempo limitado en el
acopio para facilitar el desprendimiento de la suciedad.

La red pasara por una etapa de lavado por lavadora industrial en el
cual se usa agua recirculada, que es resultante del tratamiento con
polimeros, sulfato ferroso y cal. El proceso sigue hacia una etapa de
lavado con hidrolavadora sobre una plataforma metalica en el cual
se pasa la red por capas, la que una vez lavada se enrolla en la
parte contraria del lugar que aun sigue sucio de la malla, siguiendo
este proceso sucesivamente hasta que la red quede limpia; esta
limpieza sera revisada por un control de calidad para su correcto
paso por las piscinas de desinfeccion.

Después se eliminan los organismos patégenos a través de una
sustancia quimica aplicada sobre el material inerte sin deteriorar;
para asegurar la penetracion del desinfectante, la red debe
permanecer inmersa en la solucién de la piscina por 10 minutos,
para que luego se deje estilando el tiempo necesario hasta que
acabe el goteo. El desinfectante es una soluciéon concentrada a 120
ppm (48ml de producto de diéxido de cloro en 20 lts de H20) y si no
esta en el nivel se debe agregar producto activo para llegar a lo
especificado.

Las uniones de cabo se deben hacer de manera que cada toron
(formacién de tela enrollada helicoidalmente alrededor de un centro
en una o varias capas.) tenga al menos S pasadas, las orejas deben
tener un minimo de 20 cm de seno Yy realizado con el mismo cabo
de la estructura, para las costuras y encabalgues se utiliza un hilo
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con igual resistencia al pano de la red. Existen ocasiones en que se
deben realizar parches cuando el tamano de la rotura supere los
3x3 cuadros para redes de 177a 2” o 3x2 cuadros para redes de 822
o superior, todos los parches deben ir orientados en sentido de la
red y se reforzara para darle una mayor seguridad a través de una
barra alrededor del perimetro del orificio; las costuras de tela a tela
seran siempre hechas de forma manual con un nudo de
ballestrinque simple.

Posteriormente el taller de redes designa a una persona para
realizar una revision de red terminadas y estas deben quedar
registradas en un informa técnico de control de calidad.

Después del control de calidad se debera pasar la red por un
proceso de secado debido al paso de lavado y desinfecciéon que tuvo
la red, para que de esta forma se asegure una buena impregnacion
sin agentes que afecten el mal uso de la pintura que se le colocara a
la malla, este secado se hara en una camara de calor que esta
destinada para secar un gran numero de mallas al mismo tiempo,
aunque en ocasiones se prefiere usar el aire ambiental del exterior
para poder abaratar costos de gas ocupado para hacer funcionar la
camara. Para asegurar la penetracion de la pintura en cada trama
de tela éste debe permanecer inmerso en pintura por un periodo no
menor a 20 minutos, para obtener una mejor impregnacion de las
redes, primero se ingresara una parte de la red a la piscina, luego se
procedera a impregnar la o las partes faltantes; posterior a esto se
requiere un retiro de las mallas de la piscina dejando estilando con
la red colgada de manera de facilitar el escurrimiento de la pintura.
Luego del estilado, las redes volveran a ser secadas dependiendo de
la pintura de impregnacion en la camara de calor o al exterior, de
manera que se asegure un alto porcentaje de exposicion de la tela al
aire.

El tiempo requerido de secado sera el necesario para que cualquier
lugar de la red la pintura no se transfiera a la mano pero aun se
encuentre pegajosa, brillante y flexible; el tiempo variara
dependiendo de las condiciones climaticas y ventilacion de lugar de
secado, cuando el encargado de Impregnacién considere que la red
esta seca llamara al encargado de control de calidad de nuestros
clientes para que compruebe el nivel de secado de la pintura.

Inicia la carga en la que debe estar presente en todo momento el
conductor para verificar el correcto embalaje, identificacién y conteo
de bultos, estiba y realizar el amarre de los bultos a transportar si
corresponde, para luego colocar la lona de proteccion, verificar
valvulas y/o portalon de hermeticidad y retirar posteriormente de
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oficina la guia de despacho y demas documentacion de carga y ser
informado del destino y horarios de entrega.

2.2.2.- Procedimiento de confeccion de redes de SERVINETS LTDA.

1. El proceso comienza con la solicitud por parte del Cliente quien debe
hacer llegar Orden de Compra; existen documentos importantes
asociados a la confeccion de redes. El primero es el plano, el cual
puede ser entregado por el cliente, como también elaborado por el
taller. El segundo documento es la ficha técnica, donde se
especifican todos los detalles de la red; cualquier variacion en las
especificaciones estipuladas en los documentos, debe quedar
registrada por escrito. Una vez cumplidos todos los requisitos
previos, se inicia la confeccion de la red; el jefe de taller asigna el
trabajo a realizar a cada cuadrilla correspondiente, entregando el
plano, el codigo asignado y se discuten las consideraciones técnicas
de la red, el jefe de cuadrilla solicita los materiales a Bodega. A
continuacion se detalla el proceso por medio del acto en los
materiales solicitados de tela, cabos e hilos.

2. Tela, la cuadrilla toma el bulto de las dimensiones especificadas en
el plano, para la obtencion del patron, para lo cual debe considerar
la altura que debera tener la red. Toma el bulto extendiéndolo a lo
largo, luego lo dobla por la mitad y costura el extremo, mide la mitad
de la distancia que debe quedar el patron y cortar, con este se
obtiene el tamano del patrén, la cuadrilla debe continuar cortando la
tela cuadro a cuadro hasta terminar el pafno, posteriormente ira
costurando este tramo con el resto del bulto hasta completar la
dimension necesaria para la red. Con esta operaciéon se deja la tela a
la barra.

3. Cabos, la cuadrilla toma los rollos de cabo de acuerdo a las
dimensiones especificadas en el plano, midiendo y cortando de
acuerdo a las medidas del plano, considerando las orejas.

4. Hilos, la cuadrilla toma las bobinas de hilo entregado de acuerdo, a
las especificaciones del plano y procede a preparar las agujas; el hilo
sobrante debe ser entregado a bodega.

S. Después de llevarse a cabo la confeccion es necesario detallar que el
proceso sigue los mismos pasos de la reparaciéon con respecto a su
impregnacion y posterior secado, la cual debera ser al exterior o en
la camara de calor dependiendo de la pintura requerida por las
especificaciones del cliente.
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2.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Como cualquier empresa de caracter privado, la principal funcién u
objetivo de existencia es generar utilidades o buscar la forma de aumentar
estas. Tal objetivo se puede alcanzar de muchas maneras diferentes,
siendo una la busqueda de procesos mas eficientes, el cual es un factor
muy importante para lograr la maduracion y consolidacion de una
organizacion.

Servinets es una empresa que se encuentra en un proceso de maduracion,
sin embargo existen aspectos importantes que son fundamentales resolver,
para lograr las metas establecidas por sus directivos. Actualmente esta
compania presenta un elevado numero de reprocesos en sus productos.
Alrededor del 35% de las mallas procesadas por semana requieren de
reproceso en alguna de las etapas de la cadena, esto genera que el tiempo
de produccién aumente en 4 horas aproximadamente lo que perjudica
directamente en la planificacion de la produccion y el tiempo de entrega
establecido con los clientes.

Porcentaje de reproceso por
semana

| ‘ m Mallas con reproceso

\ 65% ’ Mallas sin reproceso

Figura 2.2.1 Grdfico porcentaje de mallas con reproceso.

Los errores en la produccion mas frecuentes detectados son: carencia en la
limpieza de la malla, errores en su reparacion, las medidas de la malla no
son acordes con los requerimientos de los clientes, la malla presenta un
secado deficiente y falta de impregnacion en el proceso de pintura. Estos
errores en conjunto con la falta de un sistema de gestién por procesos han
generado problemas relacionados con la distribucién de los recursos
materiales, humanos y financieros, es decir, uso ineficaz de la materia
prima, estado de tiempo ocioso de las maquinarias y equipos, costos de
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produccion mas elevado, desperdicios en el proceso productivo, ausencia
de control de calidad y desmotivaciéon laboral.

Las organizaciones inmersas en el giro de los servicios acuicolas tienen un
problema en comUn que acentua los errores antes descritos y Servinets no
es la excepcion. Servinets presenta un alto indice de rotacién de personal,
el cual se suma a la escasa existencia de personal calificado, lo que genera
que la mejora de ejecucion de los procesos sea aun mas dificil de lograr.
Actualmente la organizacion presenta un indice de rotacion de personal
que alcanza el 15% aproximadamente, esto ocurre por varias razones
siendo las mas importantes las condiciones climaticas y la distancia que
existe entre la planta y la ciudad mas cercana.

Adicionalmente, existen procesos que no se desarrollan de forma eficiente
debido a la carencia de documentacion de procesos, procedimientos y
politicas de la empresa, evidenciando la falta de estructura formal de los
cargos que existen en la organizacién a pesar de ya haber sido definidos
anteriormente. Esta falta de estructura provoca un desorden de
responsabilidades y una falta de demarcacion de los roles que tiene cada
cargo en los procesos de la empresa. Definir tal informacién permite
controlar el cumplimiento de tareas, aumentar la eficiencia de los
trabajadores, facilitar el control interno, coordinar de mejor forma las
actividades y principalmente construir una base para el mejoramiento de
los sistemas, procedimientos, métodos y procesos.

Por lo antes mencionado es que surge nuestra motivacion para este trabajo
de titulo ya que Servinets necesita de forma imperante el disefio de un
sistema de gestion, asi como establecer las metodologias para mejorar los
productos y ejecutar los procesos, de tal forma que estos sean eficaces,
eficientes y sujetos a una mejora continua. La aplicacion de un sistema de
gestion por procesos dirige a la empresa a la obtencion de metas, objetivos
corporativos y la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

Para ver de mejor forma las causas que posiblemente ocasionan el
problema expuesto con anterioridad se utilizara un diagrama de causa -
efecto, para disponer de forma grafica las posibles causas y asi identificar
cuales son realmente importantes u ocasionan el problema detectado, para
centrar todos los esfuerzos para resolverlo con el proyecto de titulo.
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Diagrama Causa - Efecto

[Wano de obra) Wedio ambients

Falta de personal Condiciones climaticas ——»

experimentado Sistema de Ubicacioén geografica

s >
remuneracion que presenta la planta

Area desordenada ——»

Falta de espacios
Alta rotacion de personal ———» adecuados

,
El 35% de las mallas requiere

algun tipo de reproceso.
Inexistencia de procedimientos

. _
estandarizados

- oo , f, o : 2 &
‘«——— Procesos poco eficientes /«———————— Falta de herramientas y maquinaria

Falta de definicion de responsabilidades

R
y funciones del personal

idad de actividades /a——  Inexistencia de un plan de manter

Inexistencia de indicadores ——»~
Método Maquinaria

Servinets Ltda.

Nerting your business

Figura 2.2.2 Diagrama causa - efecto problemdtica de Servinets.
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A través de la visita a Servinets identificamos las causas mas relevantes
que estan generando la alta tasa de reprocesos, estas causas son las
siguientes:

» Inexistencia de procedimientos estandarizados, Servinets no cuenta
con procedimientos para sus procesos, por esta razon el personal
realiza las actividades sin una instruccion clara lo que sumado a la
alta tasa de rotacion, genera que ciertas actividades no se realicen o
se ejecuten de mala manera lo que perjudica la calidad en que se
efectla cada proceso, perjudicando los tiempos de produccion y la
calidad del producto.

» Inexistencia de indicadores, la empresa actualmente no posee un
sistema o forma de medir el desempefio de sus procesos, es decir la
empresa no cuenta con datos de su producciéon y rendimiento, por lo
tanto se vuelve mucho mas complejo identificar las areas que
requieren ser mejoradas.

» Falta de definicion de responsabilidades y funciéon del personal, esto
genera que ciertas actividades o tareas no tengan un responsable
claro lo que genera gran retraso y confusion en las actividades.

» Duplicidad de actividades, es decir actividades que se realizaron en
el proceso anterior se vuelve a realizar en el proceso siguiente lo cual
genera gasto de tiempo y recursos econdémicos, materiales y
humanos.

» Procesos poco eficientes, algunos procesos de Servinets se esta
ejecutando sin pensar en la economia de recurso lo cual genera un
exceso de gasto en tiempo y recursos.

» Sistema de remuneracion, actualmente la forma de pago que
presenta Servinets con sus trabajadores, no contribuye al trabajo
colaborativo de una compafiia mas bien genera que cada area se
aisle y solo se preocupe de sus tareas y desempeno, sin tener un
objetivo general que debiera ser mejorar el desempenio de la
compania.

Para concluir, este proyecto va a dar respuesta a los problemas antes
mencionados para asegurar la calidad de los procesos y a su vez de los
productos.
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CAPITULO 3: OBJETIVOS.

En este capitulo se plantea el alcance del proyecto de titulo, a través
de la definicion del objetivo general y sus respectivos objetivos especificos
que detalla los pasos para alcanzar las metas propuestas.

3.1 OBJETIVO GENERAL.

Disenar un modelo de gestion por procesos para Servinets, con el
proposito de asegurar la calidad de los procesos productivos de la

empresa.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

>

Identificar y formalizar el modelo de negocios de la empresa
Servinets.

Conocer los procesos productivos de la  empresa.

Identificar los procesos criticos que inciden directamente en la
calidad del producto.

Verificar mediciones de productividad y calidad existentes.

Relacionar las mediciones de calidad y productividad con las no
conformidades en los procesos productivos.

Corregir las no conformidades detectadas, rediseiando procesos
y elaborando indicadores de gestion de “causa”, asociados a la
calidad de procesos y de “resultado” asociados a calidad del
producto

Disefar un plan de disponibilidad de capital humano para
asegurar las competencias que demanda el modelo de negocios y
de incentivos para motivar a los RR.HH.
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CAPITULO 4: MARCO TEORICO.

4.1 MODELO DE NEGOCIOS.

“Un modelo de negocios describe las bases sobre las que una
empresa crea, proporciona y capta valor.”

El modelo de negocios explica el como trabajan las organizaciones,
indicando quienes son los clientes de la organizacion, como se generan
utilidades, la logica econémica que permite la entrega de valor a sus
clientes, por lo tanto el modelo de negocios es una descripcion sistémica
del como se ajustan o acomodan las piezas de un negocio determinado.

4.2 MODELO CANVAS.

El modelo Canvas permite disefiar de manera rapida y facil un
modelo de negocios, describiéndolo a través de una divisibn en nueve
modulos basicos reflejando la logica que sigue la organizacién para obtener
ingresos; estos modulos cubren las 4 areas principales de un negocio que
son los clientes, la oferta, la infraestructura y viabilidad econémica.

Asociaciones @a? | Actividades

clave -t | clave

Propuestas <. Relaciones o Segmentos
de valor i

- 3378 con clientes e de mercado i

2

Recursos Canales <

_& ~A
clave €~ \«LJ

Estructura 3| Fuentes

de costes \j de ingresos

A A
iy

@

Fiqura 4.2.1 Lienzo modelo de negocios.
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4.3 LOS MODULOS BASICOS DEL MODELO CANVAS.

4.3.1.- Segmentos de mercado (SM).

En este modulo se definen los distintos grupos de personas u
organizaciones a los que estan dirigidas las acciones de la empresa; para
poder hacer mas eficiente la satisfaccion de los clientes, la organizacion
debe agruparlos en estos segmentos que tienen caracteristicas en comun;
esta empresa debe tener informacion certera sobre que segmento sirve y
cuales no considerar y de esta forma se disefie partiendo de una clara
comprension de las necesidades que tiene el cliente.

Entre los segmentos existentes algunos ejemplos claros son:

» Mercado masivo, que se enfoca en el publico en general y no se
distinguen segmentos de mercado.

» Nicho de mercado, que atienden a segmentos especificos y
especializados.

» Mercado segmentado, que atienden a varios segmentos de mercado
con necesidades y problemas ligeramente diferentes.

» Mercado diversificado, que atienden a dos segmentos de mercado
que no estan relacionados y que presentan necesidades y problemas
muy diferentes.

» Mercados multilaterales, que atienden a dos o mas segmentos de
mercado independientes.

4.3.2.- Propuestas de valor (PV).

Este moédulo es la razon por la cual los clientes eligen una empresa
en vez de otra, satisfaciendo la necesidad de mercado; la propuesta de
valor es una agrupacion de beneficios que una empresa ofrece a sus
clientes, ya que satisfacen los requisitos de un segmento de mercado
determinado. Dichas propuestas de valor pueden ser innovadoras mientras
que otras suelen ser parecidas a otras ofertas ya existentes e incluir
atributos adicionales.

Por lo tanto, la creacion de valor se lleva a cabo gracias a la mezcla de
ciertos elementos adecuados a las necesidades de un segmento de
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mercado, dichos elementos que pueden contribuir a esta creacion suelen

Ser:

>

Novedad, que satisfacen necesidades hasta entonces inexistentes y
que los clientes no percibian porque no habia ninguna oferta similar.

Mejora de rendimiento, reflejando el aumento del rendimiento de un
producto o servicio determinado.

Personalizacién, que crea valor adaptando los productos y servicios
a las necesidades especificas de los clientes o segmentos de
mercado.

El trabajo, hecho, en el que se crea valor a partir del apoyo y la
ayuda al cliente a realizar determinados trabajos.

Disefio, en el que se destaca un producto por su superior calidad de
disefio, aunque dicho factor suele ser dificil de medir.

Marca o estatus, en el que los clientes encuentran valor en el solo
hecho de utilizar una marca especifica.

Precio, que segun las necesidades de los segmentos de mercado, se
busca satisfacer sus necesidades ofreciendo un valor similar a un
precio inferior.

Reduccion de costos, en el que se apoya o ayuda al cliente a reducir
sus costos.

Reduccion de riesgos, que crea valor a partir del disminuir el riesgo
que perciben los clientes para adquirir un producto o servicio
determinado.

Accesibilidad, referida la creaciéon de valor poniendo productos y
servicios a disposicion de los clientes que antes no tenian acceso a

estas.

Comodidad y utilidad, que crea valor haciendo las cosas mas
practicas o faciles para el cliente.
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4.3.3.- Canales (C).

En este modulo se describe el como la empresa se comunica con los
diferentes segmentos de mercado proporcionandoles la propuesta de valor
respectiva. Los canales de definen como puntos de contacto con el cliente
los cuales desempenan funciones de:

» Elevar la percepcion entre los clientes acerca de los servicios y
productos de la empresa.

Ayudar a los clientes a evaluar la proposicion de valor.

Permitir a los clientes la compra de productos y servicios especificos.
Entregar una proposicion de valor a los clientes.

Proveer soporte post-compra de parte de los clientes.

YV VYV

Los canales se representan en 5 fases distinguiéndose entre si por los tipos
de canales que existen para entrar en contacto con los clientes, en el que
se encuentran los canales propios de la organizacién, que pueden ser
directos como lo es un equipo comercial interno o a través de un sitio web
e indirectos como una tienda propia o gestionada por la empresa; en
cambio, los canales de socios son indirectos que tienen margenes de
beneficios menores a los directos pero les permite aumentar el nivel de
actuacion en el mercado aprovechando los puntos fuertes para cada uno
de ellos.

Las 5 fases distinguibles de los canales se distribuyen de la siguiente
forma:

I.  Percepcion: El como elevar la percepcion acerca de los productos y

servicios existentes.

II. Evaluacion: El como se ayuda a los clientes a evaluar la propuesta
de valor.

IlI. Compra: El cémo permitir que los clientes compren los productos y
servicios ofrecidos.

IV. Entrega: El como se entrega la propuesta de valor a los clientes.

V. Post-venta: El como proveer de soporte de post- venta a los clientes.

4.3.4.- Relaciones con clientes (RCL).

En este moédulo se describen las relaciones que tiene la organizacion
con un segmento especifico de mercado, estas relaciones pueden variar
desde ser personales a automatizadas y llevadas a cabo bajo las siguientes
motivaciones:
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Captacion de clientes.
Fidelizacion de clientes.
Estimulacion de las ventas.

De acuerdo a las motivaciones presentadas es que se presentan distintas
categorias en el que los coexiste una relaciéon entre la organizacion y un
segmento de mercado determinado:

>

Asistencia personal, en el que se expresa la atencién al cliente
ayudando al cliente en el proceso de venta y post-venta.

Asistencia personal exclusiva, en el cual la organizacion presenta un
sistema de atencion al cliente dedicada especificamente a un cliente
determinado.

Autoservicio, en el que no existe relacion directa con el cliente
proporcionando los medios para que los clientes se sirvan ellos
mismos.

Servicios automaticos, en el que se mezclan los autoservicios con
procesos automaticos, en el que se pueden reconocer diferentes tipos
de clientes ofreciéndoles la informacion relativa a su requerimiento.

Comunidades, en el que la organizacién profundiza en las relaciones
con el cliente a través de un facil contacto entre miembros de
comunidades de usuarios.

Creacion colectiva, las que recurren a la colaboracion conjunta con
el cliente para poder crear valor en el producto o servicio.

4.3.5.- Fuentes de ingreso (FI).

En este moédulo se representa el dinero generado por la accién en

cada segmento de mercado; una empresa podra generar una o mas fuentes
de ingreso para dichos segmentos a partir de la respuesta a la interrogante
de lo que creen que estaria dispuesto a pagar cada segmento de mercado.

Existen varias maneras de generar fuentes de ingreso involucrando a la
vez 2 tipos de fuentes especificas como los son por parte de ingresos de
transacciones resultadas de pagos hechos por el cliente y de ingresos
recurrentes que se generan por pagos continuos para disponer a los
clientes de una propuesta de valor o de soporte de post-venta; por lo tanto,
dichas formas de generar ingresos pueden ser:
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» Ventas de activos, que deriva de vender los derechos de propiedad de
un producto fisico.

» Cuota por uso, que se basa en el uso de un servicio determinado, en
el cual cuanto mas se utiliza dicho servicio, mas pagara el cliente.

» Cuota de suscripcion, en el que el acceso ininterrumpido a un
servicio determinado genera una fuente de ingresos.

» Prestamos/alquiler/leasing, en el que la fuente de ingresos surge de
una concesion temporal a cambio de una tarifa obtenida por el
derecho exclusivo para utilizar el activo durante un periodo
establecido.

» Concesion de licencias, en el que se otorga un permiso de utilizacién
de la propiedad industrial a cambio del pago de una licencia que
representa una fuente de ingresos.

» Gastos de corretaje, los que derivan de servicios de intermediacion
en la compraventa de mercancias que son objetos de la operacion.

» Publicidad, que es el resultado de las cuotas por la publicidad de un
producto, servicio o marca determinada.

4.3.6.- Recursos clave (RC).

Aca se describen los activos mas importantes que provocan que el
modelo de negocios funcione, de esta forma es que la empresa genera
ingresos de acuerdo a su propuesta de valor, por lo que existen diferentes
tipos de recursos propios, alquilados o adquiridos por socios estratégicos,
que son necesarios dependiendo del tipo de modelo de negocios; dichos
recursos son categorizados en:

» Fisicos, incluyendo los activos fisicos como lo son las instalaciones
de fabricacion, edificios, vehiculos, maquinas, sistemas, puntos de
venta y redes de distribucion.

» Intelectuales, como lo son las marcas, conocimiento propietario,
patentes y derechos de autor, sociedades y bases de datos de
clientes son componentes cada vez mas importantes de un fuerte
modelo de negocios.

» Humanos, representando los departamentos de recursos humanos
en la organizacion.

» Economicos, que representan garantias economicas como dinero en
efectivo o lineas de crédito.
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4.3.7.- Actividades clave (AC).

En este moédulo se describen las acciones que debe hacer una
organizacion para que el modelo de negocios funcione; por lo tanto las
actividades claves representan las acciones mas importantes que debe
emprender una empresa para tener éxito, y al igual que los recursos clave,
son necesarias para crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los
mercados, establecer relaciones con clientes y percibir ingresos. Las
actividades claves se dividen en distintas categorias como lo son:

» Por produccién, que se relaciona con el disefio, la fabricacion y la
entrega de un producto en grandes cantidades o con una calidad
superior.

» Por resolucion de problemas, la que se refiere a la busqueda de
nuevas soluciones para los problemas de los clientes.

» Por poseer una Plataforma/red, en cuyo modelo de negocios se
encuentra subordinado a las actividades claves que estan
relacionadas con dicha plataforma.

4.3.8.- Asociaciones clave (ASC).

En esta seccion es descrita la red de proveedores y socios que
determinan el funcionamiento del modelo de negocios, estas asociaciones
son la piedra angular del modelo de negocios, por lo mismo es que las
empresas deben crear alianzas que pueden reflejarse en 4 tipos de
asociaciones:

» Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras.

Asociaciones estratégicas cooperativas entre empresas competidora.
Empresas conjuntas para crear nuevos negocios.

Relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los
suministros.

Existen 3 motivaciones distinguibles para formar asociaciones:

YV VYV

A\

e Optimizacion y economia de escala, tiene como objetivo la
optimizacion de la asignacion de recursos y actividades, ya que
toda organizacion movido por estas motivaciones busca reducir
los costos.

e Reduccion de riesgo e incertidumbre, que busca reducir riesgos
de un entorno competitivo.
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Compra de determinados recursos y actividades, para recurrir a
otras organizaciones o realizar ciertas actividades para aumentar
su capacidad, ya que es poco probable que las organizaciones
puedan poseer todos sus recursos o realizar la totalidad de sus
actividades especificas segun lo indique su modelo de negocios.

4.3.9.- Estructura de costos (EC).

En este modulo se deben describir todos los costos que inciden en la
puesta en marcha del modelo de negocios, ya que tanto la creacion y la
entrega de valor tienen un costo determinado. Un objetivo principal del
modelo de negocios es minimizar los costos, sin embargo las estructuras
de bajo costo son mas importantes en algunos modelos de negocios que en
otros, por lo que se deben diferenciar las estructuras de costos segun:

» Su costo, con la funcién principal de reducir los gastos lo maximo
posible, manteniendo la estructura de costes lo mas reducida
posible con propuestas de valor de bajo precio, el maximo uso
posible de sistemas automaticos y un elevado grado de
externalizacion

» Su valor, caracteristicos de organizaciones que se centran en las
propuestas de valor como lo son los servicios personalizados o las
propuestas de valor Premium.

» Dichas estructuras presentan las siguientes caracteristicas:

Costos fijos, lo que no varian en funcién del volumen de bienes o
servicios producidos.

Costos variables, los que varian en funciéon del volumen de bienes
o servicios producidos.

Economias de escala, referido a las ventajas de costes que
obtiene una empresa a medida que crece su produccion.
Economias de campo, referido a las ventajas de costes que
obtiene una empresa a medida que amplia su ambito de
actuacion.
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4.4 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA GESTION POR PROCESOS.

La gestion por procesos es definida como wuna propuesta
administrativa, por lo tanto la evolucion historica y cronologica de este tipo
de gestion se encuentre directamente relacionada con la historia de la
administracion; desde tiempos anteriores a la revolucion industrial,
economias agricolas y artesanales se caracterizaron por tener
organizaciones pequenas, en donde el artesano o agricultor y su familia
eran parte de ella y ademas el referente organizacional mas importante era
la estructura jerarquica muy similar a la monarquica y la estructura
militar.

Paralelamente a la evolucion del pensamiento administrativo, también se
genera el desarrollo del pensamiento sobre la calidad en funcion de las
necesidades cambiantes de las organizaciones y de sus clientes a través
del tiempo; en sintesis, es imprescindible que las organizaciones dirijan su
atencién a los procesos que realizan sus productos y servicios como
elemento que busca generar calidad en cada uno de los eslabones de la
cadena hacia el cliente externo de la organizacion.

Tiempo después de finalizada la etapa de revolucion industrial y tras ser
incorporado el principio de la division del trabajo por los capitalistas; la
administracion cientifica trajo consigo el paradigma de la eficiencia, la
productividad y la aplicaciéon de métodos de estandarizacion, los cuales se
fundamentan de acuerdo a los principios de Frederick Taylor con respecto
a la administracion y su perfeccion organizacional, que seria
complementada con los aportes en produccion en serie instaurados por
Henry Ford.

En 1909 Max weber crea la teoria burocratica de la administraciéon, en el
cual las empresas se manejan de acuerdo a un enfoque de sistema
cerrado, formalizando el orden de todo tipo de procedimientos y manuales
de procesos, generando eficiencia en la administraciéon; por lo que en 1916
Henry Fayol forma la teoria clasica de la administracion haciendo hincapié
en los objetivos a alcanzar por la estructura organizacional, tomando en su
totalidad la eficiencia de la estructura empresarial.

En 1932 toman un papel importante las relaciones humanas en cuanto al
éxito de la organizaciéon gracias al trabajo de Elton Mayo en su teoria de
relaciones humanas, creada con el fin de humanizar el trabajo para lograr
los objetivos; en consecuencia debido al avance en estas teorias es que en
la segunda década del siglo XX se realizan los primeros indicios de un
enfoque orientado a la gestion por procesos debido a los estudios de
administracion dinamica y organizacion inter funcional realizados por
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Mary Parker, por lo que se dice que los principios afirmados por Parker
son los fundamentos principales de la gestion por procesos. En efecto, en
1947 en conformidad a la teoria estructuralista es que se estudia por
primera vez el equilibrio entre los elementos principales de la organizacién
como lo son la autoridad, la comunicacién, las estructuras de
comportamiento o division de trabajo y las formalizaciones o normas de la
empresa; 4 anos después Ludwing Von Vertalanffy inicia el estudio de una
empresa como sistemas por medio de la teoria de sistemas, por lo que la
organizaciéon se define como un conjunto formado por partes
interrelacionadas desarrollando un marco sistematico para la descripciéon
del mundo empirico, que permite la relacion de la gestion por procesos con
el enfoque de un sistema de gestion conformado por una organizacion
definida con un conjunto de sistemas interactuantes de procesos.

Tiempo después del desarrollo de la teoria organizacional y la posterior
teoria contingencia que conlleva los principios de relatividad de la
administracion, es que en 1980 aparecen nuevas técnicas y herramientas
que a pesar de no considerarse como teorias administrativas soélidas,
colaboran con las bases de la creacion de la reingenieria, mejoramiento de
procesos, gestion de calidad y gestion por procesos.

Para que estas herramientas hayan tenido significancia en el proceso de
gestacion de sistemas de gestion por procesos, se ha relacionado ademas
el empleo de la gestion de calidad debido a los avances en enfoques por
procesos implantados por esta gestion; su desarrollo evolutivo comienza
con la relacion de la auto inspecciéon con los controles de conformidad
establecidos por Henry Ford, sin embargo en 1924 gracias al aporte de los
estudios de Walter Sheward, se sentaron las bases de un control
estadistico de procesos que colaborara en 1950 con el desarrollo del
concepto de aseguramiento de la calidad, concepto que estipula el objetivo
principal de lo que en 1987 sera indicado por primera vez como una ISO,
diseniada para apoyar a las empresas en los procesos de normalizaciéon de
los sistemas de calidad, no obstante es en el comienzo de los 90’ cuando
formalmente se instaura un enfoque de gestion procesos, el cual sera un
concepto principal en el nuevo alcance de la ISO 9000 lanzada en
diciembre del 2000, ya que constituira desde ese entonces una parte
fundamental en las normas de requisitos de gestion.
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4.5 :QUE ES LA GESTION POR PROCESOS?.

El concepto de gestion por procesos se define como un modelo de
gestion que entiende a la organizaciéon como un conjunto de procesos
globales orientados a la obtencion de la calidad total y a la satisfaccion del
cliente; esta gestion se fundamenta en la interrelacién de los procesos por
lo cual se busca que todos los procesos estén coordinados entre si a través
de interacciones de causa efecto dentro del mismo sistema.

Los principios de dicha gestion sostienen que los resultados se alcanzan de
forma mas eficiente cuando las actividades y los recursos son gestionados
como un proceso. El hecho de considerar las actividades agrupadas entre
si, constituyendo procesos claramente identificados y delimitados, permite
a las organizaciones centrar su atencion en los resultados que se obtienen,
por lo tanto, este enfoque conduce a las organizaciones a realizar
diferentes actividades como:

» Definir de manera sistematica las actividades que componen el
proceso.

» Identificar la interrelaciéon con otros procesos.

» Definir las responsabilidades respecto al proceso.

» Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia de los
procesos.

» Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora de
procesos.

Para que una actividad se desarrolle correctamente, no es suficiente con
prevenir los errores, ni con determinar las causas de los mismos, sino es
necesario incorporar la calidad a todas las fases del proceso e implicar a
todos los agentes participes en él, buscando la mejora continua, éste nos
lleva al concepto de Calidad Total y a la Excelencia en las actividades y
organizaciones.

La Calidad Total-Excelencia retiine las mejores estrategias de gestion global
desarrolladas por las organizaciones. Tiene como principio que todo
proceso, producto o servicio, es susceptible de ser mejorado en relaciéon
con los mecanismos de obtencion de resultados o con los resultados
mismos.

La norma internacional ISO 9001-2000 define un proceso como “una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados”.

En efecto, entre las principales ventajas de implantar un sistema de
gestion por procesos en una organizacion destacan:
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La orientacion de los procesos de la organizaciéon hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de clientes tanto
internos como externos.

Favorecer a la gestion de interrelaciones y asi evitar las rupturas
entre las unidades administrativas.

Ofrecer una vision total de la organizacion y de las interrelaciones de
Sus procesos.

Debido a la reduccion del tiempo en los ciclos de los procesos
también lo hacen los plazos de prestaciones de servicios.

Permite disminuir costos por la eliminacion de las actividades que
no anaden valor a los procesos.

Plantea involucrar, implicar y facultar al personal en la estrategia
implementada por la organizacion, y por lo tanto las personas
podran conocer su papel en la realizacion de los objetivos de la
organizacion segun lo indique el plan estratégico.

Se desarrolla un sistema de medidas para las areas que actuan,
contribuyendo a la optimizacién de los recursos disponibles.

Se reduce al maximo el riesgo debido a la metodologia de la gestion,
dotando a la organizacion de herramientas que detectan debilidades
e ineficiencias en la misma.

MISION

l

OBIJETIVOS

§

ENTRADAS SALIDAS

4

RESULTADOS

Figura 4.5.1 Esquema de la gestion por procesos.
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4.6 ¢:QUE ES UN PROCESO?.

Segun la norma ISO 9000:2000 un proceso es definido como “un

conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados”; por lo tanto, los
aspectos que caracterizan principalmente a un proceso se definen en:

>

Estar orientado a obtener resultados, crear valor para los clientes y
dar respuestas concretas a la mision de la organizacion.

Revelan la organizacion de los documentos, flujos de informacion y
materiales; adema de las relaciones con los clientes, proveedores,
clientes internos y otros entes de la organizaciéon dependiendo del
desarrollo del trabajo.

Tienen un inicio y un final definidos.

En general se desarrollan de forma horizontal entre las diferentes
unidades funcionales de la organizacion presentando un inicio y un
final definido.

Permite primordialmente la mejora continua disponiendo de sistema
de indicadores que deben desempenarse para alinear los objetivos,
expectativas y necesidades de los clientes.

Procesos no es lo mismo que procedimiento, pero ambos conceptos se
usan indistintamente, pero implican aspectos muy diferentes, por lo que
deben quedar claros para poder hablar de la gestiébn por procesos. Un
procedimiento permite que se realice una tarea, mientras que un proceso
hace que se consiga un resultado. En la siguiente tabla se presentan las
diferencias entre ambos conceptos:

I PROCEDIMIENTO PROCESO |

Define la secuencia de pasos para ejecutar una
tarea

Los procedimientos existen, son estaticos
Estan impulsados por la consecucion de una tarea
Los procedimientos se implementan

Se centran en el cumplimiento de normas

Describen actividades que pueden realizar personas
de distintos departamentos con diferentes objetivos

Transforma las entradas en salidas mediante la
utilizacion de recursos

Los procesos se comportan, son dinamicos

Estan impulsados por la consecucion de un
resultado

Los procesos se operan y gestionan

Se centran en la satisfaccion de los clientes y otras
partes interesadas

Contienen actividades que pueden realizar personas
de diferentes departamentos con unos objetivos
comunes

Figura 4.6.1 Comparacion procedimiento — proceso.
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4.7 AGENTES DEL PROCESO.

Los agentes que intervienen en el proceso o que presentan algun
interés en el resultado de este son los siguientes:

» Clientes: Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”.
Los clientes pueden ser: internos, si pertenecen a la organizacion y
externos, si son ajenos a esta.

» Proveedores: Son las funciones de la organizacién o personas que
aportan “input” al proceso, estos podran sera proveedores externos o
internos, al igual que los clientes.

> Propietario del proceso: Es la persona responsable del proceso y
que, por lo tanto, se encarga de controlar el buen funcionamiento del
mismo, realizando un seguimiento delos indicadores que forman
parte del sistema de control y verificando que se alcanzan los
resultados objetivos.

» Otros agentes implicados: Son los agentes, a excepcion de los
clientes, proveedores y los propietarios del proceso, que tienen algin
tipo de interés en las actividades y el rendimiento de los procesos de
la organizacion.

4.8 ELEMENTOS DE UN PROCESO.

» Inputs o entradas en donde viene el actuar de los proveedores del
proceso, que deben responder a los estandares que estan
previamente definidos por la organizacion.

> Los medios y recursos necesarios para que las actividades del
proceso se desarrollen de manera Optima, pero que no se
transforman durante su desarrollo, como lo son los documentos e
informacién procesada del como y cuando se entrega el output a la
siguiente etapa del proceso.

» Output o salidas definidos como aquellos servicios o productos que
se ofrecen a un destinatario de acuerdo a sus requerimientos y en el
que la calidad debe estar definida en los atributos que aportan valor
al producto o servicio generado en el proceso.

> Sistema de control compuesto de indicadores y medidas de
rendimiento de proceso y su nivel de orientacion hacia la
satisfaccion de las expectativas de los clientes internos y externos.
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» Limites del proceso que fijan el comienzo y final del proceso, que
pasa inicialmente por la identificacion de las necesidades y finalizar
en la efectiva satisfaccion de los clientes de la organizacion.

| GESTION POR PROCESOS [ [ Responsables o |
Inputs o Outputs o
Entradas Salidas
PROVEEDORLL TR ) = " PROCESOS JLEREEN) —
. v’ Materiales v Limites v’ Productos é
H v Informacién v Sistema de Control v’ Servicios :
H v’ Medios y Recursos H
FEEDBACK FEEDBACK

Figura 4.8.1 Elementos de un proceso.

4.9 IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE PROCESOS.

4.9.1.- Identificacion de procesos.

Es fundamental para la organizacion conocer todos los procesos,
subprocesos y actividades desarrollados para poder realizar algiin tipo de
actividad sobre ellos.

Principalmente, es preciso realizar un estudio de las areas de actividad
mas relevantes de la organizacion, y detectar los procesos valiosos de la
misma con el fin de construir el mapa de procesos. Todos los procesos
identificados han de cumplir con los requisitos basicos:

Repetitivos
Sistematicos
Medibles
Observables
Anaden Valor

VVVYVYVY
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4.9.2.- Clasificacion de procesos.

Existen muchas maneras de catalogar los procesos y no existe una
regla especifica para ello. Tal clasificacion puede y deber ser establecido
por la propia organizaciéon. Para este estudio se utilizara el siguiente
modelo de agrupacion:

» Procesos estratégicos: Aquellos que estan vinculados con las
responsabilidades a largo plazo de la direccién, generando
orientaciones y guias en los procesos a través de la planificacion de
estos.

> Procesos operativos: Aquellos ligados directamente con la
realizacion y prestacion del producto o servicio, por lo tanto estos
procesos tienen un contacto directo con el cliente y personal de la
empresa; son llamados como procesos clave debido a que componen
la habilidad de la organizacion de manera que busque anadir valor a
las actividades de la organizacion.

> Procesos de apoyo: Aquellos que sirven como soporte a los procesos
operativos, que relacionan las mediciones y los recursos existentes
en las actividades del sistema empleado.

El siguiente paso es detectar cuales son los procesos clave u operativos,
esto es, los que mayor impacto tienen en los objetivos estratégicos
definidos por la organizacion. Los procesos clave constituyen la razon de
ser de la organizacion. Se orientan a la prestacion de servicios y aportan
valor anadido al cliente externo.

Los procesos clave no son comunes a todas las organizaciones, puesto que
dependen de la tipologia de la organizacién. Para su identificacién, se
pueden hacer las siguientes preguntas:

1) ¢Quiénes son nuestros clientes finales?
2) ¢Quiénes son nuestros proveedores?

3) ¢Qué servicio les ofrecemos?

4) <Como se generan esos servicios?

Una vez identificados los procesos clave, se puede continuar con los
procesos de soporte o de apoyo, para lo cual se debe conocer:

1) ¢Cuales son los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos
clave?

2) ¢Coémo se garantiza la adecuada disposicion y gestion de esos
recursos?
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Este tipo de procesos facilitan el desarrollo de las actividades que integran
los procesos clave, y generan valor anadido al cliente interno.

Por ultimo, los procesos estratégicos son aquellos que estan relacionados
con la direccién, organizacién, planificacion y estrategia de la organizacion.
Dichos procesos incluiran la definicion de la mision, vision y valores. Estos
procesos son de caracter global y transversal u horizontal, de tal modo que
afectan a todas las areas de la organizacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

U

PROCESOS OPERATIVOS ‘

ﬁ

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

CLIENTE

Fiaura 4.9.2 Clasificacién de procesos.

4.9.3.- Identificacion de procesos criticos.

La compaiia debera identificar y resguardar los procesos criticos, es
decir, aquellos que por su estado actual o predecible, por lo tanto es
importante prestarle una atencién particular, hasta que se normalicen o
estabilicen. También son procesos criticos, los que por su propia
naturaleza o por su dependencia de recursos, medios técnicos u
operativos, deben ser considerados como tales. Estos procesos afectan de
forma directa en los resultados que alcanza la compaiia.

Los procesos criticos se caracterizan por alguno de los siguientes aspectos:

» Tienen un elevado riesgo técnico, tecnologico o dependen de
personal muy especializado.

» Presentan resultados que mno satisfacen las necesidades vy
expectativas de los clientes.
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» Dan lugar, reiteradamente o de manera ocasional, a incidencias
conocidas, resultados erréoneos o fuera de los limites predefinidos, lo
que significa que no hay un control riguroso sobre el proceso.

» Existen grandes posibilidades de mejora en todo lo relacionado con
la eficiencia del rendimiento del proceso y por ende, de su coste de
realizacion.

La diferencia entre los procesos clave y los criticos, esta principalmente en
que los procesos clave estan ligados a la estrategia y a los factores clave de
éxito de la organizacion, lo que hace que sean perdurables en el tiempo.
Sin embargo, los procesos criticos, lo son por un periodo de tiempo
determinado, hasta que se llevan a cabo acciones correctoras que
optimicen el proceso.

4.10 HERRAMIENTAS DE GESTION DE PROCESOS.

4.10.1.- Mapa de procesos.

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman el sistema de gestion. Es la manera mas
representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones,
para realizarlo, previamente se debe tomar en cuenta las posibles
agrupaciones en que deben acomodarse los procesos identificados,
estableciendo analogias entre los procesos facilitando la interrelacion e
interpretacion del mapa de procesos.

En un mapa de procesos podemos encontrar clasificaciones segin su
finalidad que suelen organizarse en estratégicos, claves u operativos y de
apoyo o soporte.

e Procesos estratégicos
e Procesos operativos
e Procesos de apoyo

Para la construccion de un mapa de procesos y dependiendo del grado de
detalle que contenga, este podria estructurarse en:

» Primer nivel: Representacion hecha tinicamente a nivel de procesos.

» Segundo nivel: Que detalla los distintos subprocesos que componen
dichos procesos.

» Tercer nivel: En el que el grado de detalle llega hacia las actividades
que componen las etapas del proceso.
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Figura 4.10.1 Ejemplo de un mapa de procesos.

4.10.2.- Ficha de proceso.

La ficha técnica consiste en un registro que recoge todos los
elementos que definen al proceso, junto con cualquier otra informacién
relevante del mismo, enmarcando claramente su alcance, los agentes
implicados, las actividades a realizar, etc. Esta ficha resulta de gran
utilidad para documentar todo el proceso de una forma clara y ordenada.

Dentro de la ficha se diferencian dos partes:

e El encabezado
e El detalle

4.10.2.1.- El encabezado de la ficha.

En esta parte de la ficha se recogen los datos identificativos del proceso,
como son:

> Titulo: es el nombre con que se designa al proceso. Este debe ser
facilmente comprensible e identificarse claramente con el proceso.

» Codigo: es recomendable realizar una codificacion de las fichas para
simplificar su localizacién. La codificacion es libre, pero debe ser

uniforme para todos los procesos.

» Version: indica el numero de veces que el procedimiento ha sido
modificado.
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Paginacion: el numero de pagina del documento que corresponda.

Fecha de la iultima revision: la fecha en la que el procedimiento ha
sido revisado por ultima vez.

Responsable o propietario del proceso: la persona o personas
encargadas del proceso.

4.10.2.2.- Detalles de la ficha.

En este apartado, se realiza una descripcion exhaustiva del proceso,
para ello se describen de forma detallada los siguientes aspectos:

>

Objeto: recoge de forma breve y concisa la finalidad ultima del
proceso, y en especial, los beneficios para los clientes o grupos de
interés a los que afecte.

Alcance o limites: delimita el marco de actuacién en el que se
desarrollan las distintas actividades del proceso. Es importante que
se refleje, tanto el principio y el final del proceso, como los productos
o servicios, y responsables a los que concierne.

Normativa aplicable: comprende el compendio de normas legales
que afectan al desarrollo del proceso.

Descripcion: consiste en la exposicion detallada de la secuencia de
actividades que componen el proceso. En la descripcion, es
necesario, reflejar de forma concisa los limites del proceso, es decir,
donde empieza y termina el mismo.

Flujograma: representa graficamente, mediante simbolos, las
diferentes actividades secuenciales que integran el proceso. El
flujograma permite de una forma muy visual comprender todo el
proceso, los agentes implicados, el valor que aportan, sus
interrelaciones, los resultados, etc.

Inventario de documentos y formatos: es toda aquella
documentacion y formularios tipo que requiere o genera el proceso,

tanto en el inicio, el desarrollo o la finalizacién del mismo.

Sistema de control: conjunto de indicadores que permiten medir el
rendimiento del proceso.
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| FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO

Titulo Cédigo Paginacién

Responsable Fecha altima revision

Alcance

Descripcion

Flujograma
(Anexar Flujograma)

Figura 4.10.2.2 Ejemplo de ficha de proceso.

4.10.3.- Manual de procesos.

Un manual de procesos es un documento que registra, analiza y

simplifica las actividades, generando acciones que favorezcan las practicas
que lleven a la eficiencia y eficacia, eliminando el desperdicio de tiempo,
esfuerzo, materiales, conduciendo a la empresa a sostener una cultura de
calidad y servicio al cliente. El manual de procesos agrupa procesos,
normas, descripcion de actividades y formularios necesarios para el
manejo adecuado de una organizacion.

Ventajas del uso del manual de procesos:

>

>

Uniformar y controlar el cumplimiento de las practicas de trabajo.
Documentar el funcionamiento interno en lo relativo a descripcion
de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de

su ejecucion.

Auxiliar en la induccién del puesto y en el adiestramiento y
capacitacion del personal.

Ayudar a la coordinacion de actividades evitando duplicidades.

Apoyar el analisis y revision de los procesos del sistema y emprender
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tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos,
delegacion de autoridad, etc.

» Construir una base para el analisis del trabajo y el mejoramiento de
los sistemas, procesos y métodos.

4.10.4.- Matriz de procesos.

Esta herramienta tiene por objeto la identificacion de los procesos
criticos de la organizacion a partir de los factores criticos, y su metodologia
es la siguiente:

» En el encabezado de la tabla se representaran los factores criticos
que haya identificado la organizacion.

» En la parte izquierda de la matriz, figuraran los procesos. Para
cada proceso se decidira el efecto en los distintos factores criticos.
De este modo, dependiendo de la relaciéon existente entre el
proceso y el factor critico se definira la misma como fuerte,
media, débil o inexistente, si no hubiera ningun tipo de relacion
entre ambos, en cuyo caso se dejaria la correspondiente casilla en
blanco.

» Posteriormente, se puntuara cada casilla en funcion de la
relacion atribuida, de este modo si la relacion es fuerte se
otorgaran 3 puntos, media le corresponderan 2 y débil 1 punto.
Finalmente se sumaran todas las puntuaciones obtenidas por
cada proceso y se clasificaran éstos segin su puntuacién total.

MATRIZ DE PROCESOS

Inadecuacioén Elevadas
resultados posibilidades
expectativa de mejora

Factores Elevado
criticos riesgo
técnico

Problemas
reiterados

Procesos

Proceso A . D . ‘ D 1 3

Proceso B D O . . 9

Procese © ® © © ®) 8

Proceso D O ‘ D 6

Proceso E D ‘ O O 7

Proceso F D O ‘ . O 1 0
. Fuerte (3) O Medio (2) O Flojo (1)

Figura 4.10.4.1 Matriz de procesos.
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4.10.5.- Modelo de madurez de proceso y de empresa (MMPE).

El modelo de madurez de proceso y de empresa creado por Michael
Hammer consiste en un marco que colabora con las empresas y sus
ejecutivos a entender, planificar y evaluar iniciativas de transformacion
basadas en procesos; para lograrlo el autor desarrolld 2 conjuntos de
caracteristicas que definen el funcionamiento de los negocios:

4.10.5.1.- Facilitadores de procesos.

Existen 5 facilitadores de procesos que determinan cuan bien puede
funcionar un proceso en el tiempo.

» Diseno: La amplitud de la especificacion de como se ejecutara el
proceso

> Ejecutores: Las personas que ejecutan el proceso,
particularmente sus destrezas y conocimiento.

> Responsable: Un alto ejecutivo que es responsable del proceso y
de sus resultados.

> Infraestructura: Sistemas de informacion y gestiéon que apoyan
el proceso.

» Indicadores: Las mediciones que utiliza la empresa para rastrear
el desempeiio del proceso.

Estos facilitadores son mutuamente interdependientes, por lo tanto si falta
alguno, los demas resultaran ineficaces.

Un facilitador posee 4 niveles de fortaleza P1, P2, P3 y P4, los cuales
determinan que tan maduro esta un proceso; si los 5 facilitadores estan en
P1, el proceso esta en este nivel y asi sucesivamente. Cabe recalcar que es
necesario que todos los facilitadores estén en el mismo nivel, debido a que
si al menos uno de ellos no se encuentra en €l, el proceso pertenece al
nivel inferior. Si ha de presentarse un proceso que no llega al nivel P1 por
omision esta en PO, caracterizado por procesos que no han sido enfocados.
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Niveles de fortaleza y subniveles pora o disero (facilitadar).

Figura 4.10.5.1.1 Facilitadores de procesos.

4.10.5.2.- Capacidades de la empresa.

Existen 4 capacidades de empresa que definen las caracteristicas de
aquellas organizaciones preparadas para implementar los facilitadores de
procesos.

» Liderazgo: Los altos ejecutivos que apoyan la creacion de

procesos.

Cultura: Los valores de foco en el cliente, trabajo en equipo,
responsabilidad personal y disposicion a cambiar.

Experticia: Destrezas y conocimiento de redisefio de procesos.

Gobernabilidad: Mecanismos para gestionar proyectos complejos
e iniciativas de cambio.
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Si una organizaciéon desea avanzar a otro nivel, es necesario que adquiera
un grado superior en la calificacion de cada capacidad. Las capacidades
presentan 4 niveles; el nivel E1 indica que una organizacion esta en el
primer nivel de madurez corporativa, en el nivel E2 la organizacion ya se
ha familiarizado con los elementos de cada uno de las capacidades, en el
siguiente nivel E3 la organizacion ha tomado como norma aquello con lo
que se ha familiarizado, para que finalmente en el E4 aquella norma se
tome como rutina.

A v v v
3] [ 21 E3 £4

a dta gerenxca de la Al menos um alto cjecutve

npresa reconace la | entiende profundaments 2 alta gerendca we su propio

receddad de mejorar el | el concupto de proceso de | La alta gerencia ve 1a empre. | vabhiso en

e o operative oo,

o5 Sderes del progrs
s do procesos estan

en los mandes medos

Liderargo

) Um alto ejecutive respal
Conducta da ¢ Frierte en Una

| e jora aperat s

Y + .
La sditay i M @ El alto wjex

peradeo s paser desde | ol pro. La aita gerencia ha delogado | La alta gerencia ejerce Gderaz

cantrol y sutorsded & los res e medante viedn ¢ infuen
pornables y ejectores de cim, ¥ No por mandato y con

procesos trol

Nivetes de fortaleza y subiniveles gara @ Sderazgo (capacidad de emgpresa)

Figura 4.10.5.2.1 Capacidades de la empresa.

Las empresas deben utilizar conjuntamente los facilitadores y las
capacidades para planificar y evaluar el progreso que vaya adquiriendo los
procesos del modelo de negocios, ya que existe la probabilidad del que la
empresa busque avanzar a un nivel mas alto de fortaleza sin tener las
capacidades optimas de desempefio corporativo. La evaluacion de la tabla
se lleva a cabo a través de 3 colores diferentes que representan la
probabilidad de certeza de cada afirmacion; si una afirmaciéon es cierta en
gran medida (al menos correcta en 80%), se pintara la celda en verde; si es
verdadera en cierto grado (entre 20% y 80%) se pintara de amarillo y si es
en gran medida no cierta (menos de 20%) se pintara de rojo; de este modo,
las celdas verdes indican que los facilitadores tienen la capacidad para
lograr el desempeno oOptimo, las amarillas muestran areas donde la
empresa tiene mucho por hacer y las rojas representan obstaculos al
desempeno del proceso.
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Cierta en gran Cierta en algtn En gran medida
medida. grado. no cierta.

Figura 4.10.5.2.2 Grados de certeza evaluacién de madurez.

4.10.6.- Diagrama de procesos.

cabo

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a
a través de un diagrama, donde se pueden representar estas

actividades de manera grafica e interrelacionadas.

Entre las ventajas mas relevantes que presenta el uso de un diagrama de
procesos, son las siguientes:

>

Favorecer la realizacion y organizacion de las actividades y tareas
dentro del proceso.

Permitir la identificacion de las tareas y de los responsables de los
procesos.

Ayudan a detectar las areas de mejora, al identificar aquellas zonas
claves donde existen carencias u oportunidades para optimizar el
desarrollo del proceso.

Permiten comprender el alcance del proceso de un “vistazo”, al
visualizar todo el proceso en su conjunto.

Posibilita el seguimiento y control del proceso, a través de un
sistema de indicadores adecuados.

Utilizan simbolos estandar, lo que se traduce en el uso de un
lenguaje comun de facil comprension.

No obstante, existen diversas bibliografia donde se establecen diferentes
convenciones para llevar a cabo esta representacion de diagrama de
procesos. En esta ocasion trabajaremos los diagramas de procesos de la
empresa con la notacién grafica llamada BPMN (Modelo y notacién de
procesos de negocio). Y para diagramarlos utilizaremos el software llamado
Bizagi.
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4.10.6.1.- Business Process Model and Notation (BPMN).

Es una notaciéon grafica que describe la logica de los pasos de un
proceso de Negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiada para
coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los
participantes de las diferentes actividades.

BPMN proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas
puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De
esta forma BPMN define la notaciéon y semantica de un Diagrama de
Procesos de Negocio (Business Process Diagram, BPD).

BPD es un diagrama diseflado para representar graficamente la secuencia
de todas las actividades que ocurren durante un proceso, basado en la
técnica de “Flow Chart”, incluye ademas toda la informacion que se
considera necesaria para el analisis.

El diagrama posee una variedad de elementos que deben considerarse
para detallar los procesos entre los cuales se encuentran las actividades,
las compuertas, eventos de inicio, intermedios y final, swimlanes o canales
y objetivos de conexion.
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4.10.6.2.- Elementos graficos de BPMN.

En la siguiente imagen se presenta un ejemplo de diagramas de flujo
donde se utilizo el lenguaje de BPMN:

cman
empleado

aprobacion en

progreso

Enviar email de
cancelacion

Pasados 30
dias

Crear cuenta

©| deempleado

—

Reclplvlnlprme (El emglleado

Justificaciénde oo clenta?
Gastos

Transferir
dinero al
empleado

Aprobar de
forma
automatica

cantidad <204

r—

Revisar pre-
aprobacion

Reembolso de Gastos

otro caso

Revision
aprobaddn por
el supervisor

Notificacion de
rechazo

Figura 4.10.6.2.1 Ejemplo grdfico de BPMN.

iAprobado?
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A continuacion se presentan los simbolos generales del lenguaje BPMN
que se utilizan para modelar los diagramas de los procesos.

Intermediate
Ewvent

Figura 4.10.6.2.2 Elementos qgrdficos de BPMN.



4.10.7.- Indicadores de procesos.

Una compania que esta basada en la gestion por procesos y que

persigue la mejora continua, debe tener un buen sistema de medicion y
control de sus procesos. La medicion permite disponer de datos
cuantitativos acerca del rendimiento del proceso, lo que favorecera la toma
de decisiones para la optimizacion del mismo.

4.10.7.1.- Funciones basicas de los indicadores.

>

Funcion descriptiva: consiste en aportar informacién sobre una
situacion determinada o el estado de un sistema y la evolucién en el
tiempo.

Funcion valorativa: permite apreciar los efectos derivados de una
actuacion.

4.10.7.2.- Caracteristicas y clasificacion de los indicadores.

Los indicadores deben ser:

>

>

Medibles: se pueden expresar cuantitativamente.

Verificables: se pueden constatar los datos obtenidos en la
medicion.

Asequibles: el coste de su implantacion ha de ser compensado con
los beneficios que se obtengan de su uso.

Ademas un buen indicador también debe cumplir con las siguientes
caracteristicas:

Ser de utilidad y relacionado con un aspecto importante (que
verdaderamente se pueda aplicar para mejorar).

Que se identifique con un objetivo concreto.

De facil obtencion, calculo sencillo y clara comprension.

Fiable y objetivo.

Que todos los datos utilizados para el calculo del indicador estén
referidos a un mismo periodo de tiempo.

Periédico y consistente en el tiempo, para que se puedan realizar
comparaciones en distintos momentos.
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Los indicadores pueden ser de dos tipos:

>

De calidad: son los que determinan como se estan cumpliendo las
expectativas de los clientes del proceso (internos o externos). Son
indicadores de resultado, orientados al cliente y sin necesidad de
correccion inmediata.

De proceso: determinan como se estan cumpliendo los objetivos de
control del proceso. Se suelen definir para cada uno de los
subprocesos y actividades. Son indicadores internos, orientados al
proceso y al cliente y de caracter preventivo.

Los indicadores también se pueden clasificar atendiendo al objetivo a
medir:

>

Indicadores de resultados: miden los resultados obtenidos en
comparacion con los esperados.

Indicadores de estructura: miden aspectos relacionados con el
coste y utilizacion de los recursos.

Indicadores de estrategia: valoran cuestiones que sin tener una
relacion directa con las actividades desarrolladas tienen una
incidencia importante en la consecucion de los resultados de éstas.

4.10.7.3.- Metodologia para la elaboracion de los indicadores.

L.

II.

II1.

V.

Identificacion de los indicadores.

Seleccion de los indicadores Clave.

Determinacion de las fuentes de obtencion de los indicadores.

Elaboracion del diccionario de indicadores.

4.10.7.4.- Consideraciones en la elaboracion de indicadores.

>

Deben disenarse primero los indicadores de calidad y luego los de
procesos.
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Deben fijarse los objetivos estratégicos y los requerimientos del
cliente que se van a medir mediante el indicador. Estos objetivos
deben suponer un desafio pero ser alcanzables.

Deben medirse aquellos aspectos de los procesos que en mayor
medida satisfacen los requerimientos del cliente, mayor incidencia
tienen en los costes, o que mayor impacto tienen sobre los objetivos
generales de la organizacion.

Que la medicion de un determinado aspecto sea factible.

Determinar quiénes seran las personas responsables de llevar a cabo
la medicion.

Establecer la periodicidad con que se van a repetir las mediciones.

Que el numero de indicadores identificados no sea muy extenso,
para evitar solapamientos y favorecer el manejo de la informacién.

4.10.8.- Mejora de procesos.

Mejorar un procesos conlleva a realizar transformaciones en él con el

objetivo de hacerlo eficaz y eficiente, para evitar posibles derroches y
mejorar su rendimiento, orientandolo a satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

Los planes de mejora continua cuando hacen referencia a los procesos
incluyen las estrategias ya sea de la mejora continua, reingenieria de
procesos o ambas.

A continuacién se describen la metodologia para la mejora de procesos
basado en el modelo desarrollado por Kaoru Ishikawa.

L

Identificacion, definicion del proceso real y posterior medicion
y anadlisis del mismo:

La identificacién y definicion del proceso consiste en conocer la
secuencia de actividades y tareas que conforman el proceso.

Definido el proceso se contintia con la medicién y analisis a través
del estudio de los indicadores.

Una fuente importante para identificar las oportunidades de mejora
es el analisis de quejas y reclamos que presentan los clientes, asi
como las incidencias y el resultado de encuestas de satisfaccion.
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II.

III.

IV.

Identificacion de oportunidades de mejora e implementacion:

A través de los resultados obtenidos en la fase anterior se identifican
las areas y se procede a realizar los cambios necesarios para la
mejora del proceso.

Luego que se ha implantado la mejora del proceso se debe realizar
mediciones nuevamente para poder comprobar que las mejoras
realizadas son de caracter positivo para el proceso.

Normalizacion:

Se deberan perfeccionar las mejoras realizadas en la fase anterior
para que de esta forma se pueda conseguir un nivel estable de
resultados y asi poder garantizar la estabilidad de los procesos y
reducir la variabilidad de este.

Plan para la revisiéon y mejora continua:
En esta fase se deben disenar los mecanismos de seguimiento dentro

del proceso que permitan controlarlo y asi poder llevar a cabo la
mejora continua de los procesos.

METODO ABREVIADO DE MEJORA DE PROCESOS BASADO EN EL METODO DE
KAORU ISHIKAWA

definicion del Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.

Identificacion, « Detectar b que desean y necesitan lbos clentes.
proceso real + Inchuir las medidas adecuadas.

analisis del Detectar dreas potenciales de mejora.

Medicion y « Estudiar los resultados de las medidas.
procoso + Elegir las mejoras mas prometedoras.

oportunidades Medir los resultados para comprobar que los cambios son

Identificacion de « Disefar y aplicar los cambios para la mejora,
de me]ora positivos.

Normalizacién/ + Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel
Estabilizacion estable de resultados.

del proceso + Documentar las mejoras para normalizarlas.

Plan para la + Disefnar medidas de seguimiento dentro del proceso.
revision y mejora Realizar las medidas,
continuas + Analizar los resultados.
Tomar acciones para mejorar los resultados.

Fuente: Economia Industrial. N* 330

Figura 4.10.8 Metodologia para la mejora de los procesos.
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4.10.8.1.- Herramientas para la mejora de los procesos.

Mejorar un proceso conlleva realizar transformaciones en el con el

objetivo de mejorar su rendimiento. Entre las herramientas que se pueden
utilizar para alcanzar tal objetivos figuran las siguientes:

>

Supresion de actividades o tareas que no aporten valor aiadido:
siempre se debe buscar minimizar o suprimir las tareas que generen
un retraso en el ciclo del proceso y que no sean necesarias.

Eliminacion de duplicidad: se deben suprimir las actividades que
se repiten innecesariamente en diferentes fases del proceso o bien
que son realizadas por mas de un puesto de trabajo.

Evaluacion del valor anadido: esta herramienta analiza la
contribucion de las actividades de cada uno de los procesos a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de los servicios de la
compania.

Simplificacion: consiste en disminuir la complejidad del proceso.
Para lograr esto generalmente se deben reducir las fases, las tareas
y las dependencias existentes entre los diferentes procesos de la
organizacion.

Analisis del ciclo de tiempo del proceso: el ciclo de tiempo del
proceso, corresponde al tiempo que transcurre necesariamente para
transformar el input en output. Por lo tanto para mejorar el proceso
se debe buscar reducir este tiempo.

Minimizar el nimero de errores: es muy importante establecer
mecanismos que disminuyan al maximo la posibilidad de cometer
errores y garantizar el correcto desempeno de una actividad.

Eficiencia en la utilizacion de los recursos y equipos materiales
y humanos: Promover una adecuada utilizacion de los recursos
materiales y fomentar un buen ambiente de trabajo, ayudan a
mejorar el desempeno general.

Lenguaje simple: redactar documentos de manera sencilla,
simplificar formatos y transmitir 6rdenes o instrucciones claras de
manera que sean claramente comprensibles a todas las personas a
las que van dirigidas.
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» Estandarizacion: es muy importante que los procesos estén bien
documentados y que recojan como se van a desarrollar las tareas.

» Asociacion con proveedores: el buen resultado de los procesos
depende en gran medida de la calidad de las entradas que recibe el
proceso. Se han de definir el contenido, formato y momento mas
idoneos de las entradas al proceso. Para ellos, resulta de gran ayuda
que los proveedores formen parte del proceso.

> Mejora mediante cambio del proceso: esta herramienta busca
realizar cambios significativos en el proceso, ideando nuevos flujos
de informacién, secuencias de tareas, etc. Para la optimizacién de
los resultados.

> Automatizacion y/o informatizacion del proceso: Aplicar
herramientas informaticas a las actividades y tareas que forman
parte del proceso.

4.10.9.- Mejora continua.

La mejora continua en una organizacion que comparte una filosofia
de la calidad total o excelencia parte de la idea de que toda situaciéon es
mejorable.

Segin el Modelo europeo EFQM de Excelencia, la organizacién
comprometida con la calidad total refuerza su compromiso de mejora
continua y para ello adopta una estrategia mas madura y sélida que afecta
a todos los ambitos facilitadores (liderazgo, politica y estrategia, gestion del
capital humano y los recursos, gestion de los procesos y de las alianzas) y
los resultados (en el cliente, en el personal, en la sociedad y en los
resultado clave).

Segin el Modelo americano Malcolm Baldrige (1999), la mejora y el
aprendizaje continuo deben ser parte del trabajo diario, desarrollados
tanto a nivel individual como global dentro de la organizacion, corregir los
problemas en su origen. Ambos deben ser emprendidos aprovechando
oportunidades para innovar y hacer mejor las cosas, asi como para
corregir los problemas.

El establecimiento de un sistema de indicadores que permitan realizar un
seguimiento del desarrollo de los procesos y del grado de consecucion de
los objetivos prefijados esta dirigido a la mejora continua de los mismos, es
decir, a asegurar la eficacia y calidad de resultados de forma continuada.
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4.10.9.1.- Ciclo de mejora continua.

A partir del ano 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos
décadas siguientes, Deming emple6 el Ciclo PDCA (Planificar -en inglés
Plan-, hacer -en inglés Do-, verificar —en inglés Check-, y actuar -en inglés
Act-). Como introducciéon a todas y cada una de las capacitaciones que
brind6 a la alta direccion de las empresas japonesas. De alli hasta la fecha,
este ciclo ha recorrido el mundo como simbolo indiscutido de la Mejora
Continua. El ciclo de mejora continua puede sintetizarse en las siguientes
etapas:

ACTUAR PLANIFICAR

0

VERIFICAR HACER

Figura 4.10.9.1 Ciclo de mejora continua.

» Planificar: Este primer paso consiste en analizar, identificar areas
de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y
elaborar un plan de accién para la mejora.

» Hacer: Consiste en implantar o desarrollar lo planificado
anteriormente. Es deseable poder controlar los efectos y aprovechar
sinergias y economias de escala en la gestién del cambio. Para ello,
en muchas ocasiones sera preciso comenzar con un proyecto piloto,
extrayendo conclusiones y conocimientos de los resultados
aplicables al resto de la organizaciéon o de los procesos implicados.

» Verificar: Consiste en analizar los efectos de lo realizado
anteriormente.

» Actuar: En esta etapa se implantaran las correcciones oportunas de
forma que se actualizara la planificacion.
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De esta forma, se habria cubierto un ciclo completo de mejora y los pasos
sucesivos consistirian en repetir el proceso en todas sus etapas anteriores
y de forma continua, puesto que siempre habria posibilidades de mejora.

4.11 GESTION DEL TALENTO HUMANO.

La gestion del talento humano es un area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y
situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada,
los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. Las
personas pueden ser vistas como socias de las organizaciones. Como tales,
son proveedoras de  conocimientos, habilidades, capacidades
indispensables y sobre todo, del mas importante aporte a las
organizaciones, la inteligencia, que permite tomar decisiones racionales e
imprime significado y rumbo a los objetivos generales. En consecuencia las
personas constituyen el capital intelectual de la organizacion. Las
organizaciones exitosas que descubrieron esto tratan a sus miembros
como socios del negocio y no como simples empleados.

4.11.1.- Objetivos de la gestion del talento humano.

Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades
de una organizacion dependiendo de la manera como se trate. La
administracion del recurso humano debe contribuir a la eficacia
organizacional a través de los siguientes medios:

» Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su
mision.

» Entregar capacidad competitiva a la organizacion.

» Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y

motivados; recompensar los buenos resultados y no recompensar a
las personas que no tienen un buen desempeno.

» Permitir el aumento de la autorrealizacién y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo, ya que el hecho de sentirse felices en la
organizacion y satisfechos en el trabajo determina en gran medida el
éxito organizacional.
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» Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo, con el
objetivo de convertir la empresa en un lugar atractivo y deseable.

» Administrar el cambio, ya que estos cambios y tendencias traen
nuevas tendencias y nuevos enfoques mas flexibles y agiles, que se
deben utilizar para garantizar la supervivencia de las organizaciones.

» Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos
socialmente responsables.

4.11.2.- Disponibilidad de capital humano.

Representa la medida de habilidades, talento y know — how de los
empleados para llevar a cabo los procesos internos fundamentales para el
éxito de la estrategia.

El proceso para crear “Disponibilidad de capital humano”:

1) Identificar familias de puestos estratégicos.
2) Establecer el perfil de competencias.

3) Evaluar la disponibilidad de capital humano.
4) Programa de desarrollo de capital humano.

4.11.3.- Recompensas y sanciones.
4.11.3.1.- Sistema de recompensas.

Incluye el paquete total de beneficios que la organizacion pone a
disposicion de sus miembros, asi como los mecanismos y procedimientos
para distribuirlo. No solo se tiene en cuenta salarios, vacaciones,
bonificaciones, asensos, sino también otras compensaciones menos
visibles, como seguridad en el empleo, transferencias laterales a posiciones
mas desafiantes o a posiciones que implique crecimiento, desarrollo
adicional y varias formas de reconocimiento del desempeno excelente.

4.11.3.2.- Sistema de sanciones.

Incluye una serie de medidas disciplinarias tendientes a orientar el
comportamiento de las personas para que no se desvien de los estandares
esperados, a evitar la repeticion de dichos comportamientos (con
advertencias verbales o escritas) y, en casos extremos a suspension del
trabajo, o incluso al despido de la organizacion.
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El sistema de recompensas y sanciones se debe basar en los siguientes
aspectos:

I. Retroalimentacion: debe contribuir como esfuerzo positivo del
comportamiento esperado. La retroalimentacion debe reforzar,
fortalecer e incrementar el desempeno excelente.

II. Relacionar las recompensas con los resultados establecidos o
esperados.

» Las personas desempenan sus actividades para obtener
mayores recompensas o beneficios.

» Las recompensas obtenidas actiGan como refuerzo para
mejorar cada vez mas el desempeno.

» El refuerzo positivo esta orientado hacia los resultados
esperados. La teoria del refuerzo positivo parte del hecho de
que las personas se comportan segin una de estas razones:

o Porque un tipo o nivel de desempenio esta recompensado
coherentemente.

o Porque un estandar de desempefio especifico ya fue
recompensado, de manera que sera repetido, con la
expectativa de que la recompensa se repita.

Por desgracia, las organizaciones utilizan mas las sanciones que la
recompensa para modificar o mejorar el desempefio de las personas. En
otras palabras, utilizan mas la accion negativa (represion) que la accion
positiva (incentivo).
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CAPITULO 5: METODOLOGIA.

En este capitulo se describe la metodologia que se seguira para

alcanzar los objetivos planteados en este estudio y de esta forma aportar
una solucién a la problematica presente en Servinets.

>

Para poder generar el analisis de la situacion actual de la empresa,
principalmente se debe conocer el proceso productivo de la
organizacion, para lograrlo se ejecutara una serie de visitas en
terreno en post de obtener informacion actualizada de la ejecucion
del proceso productivo; dicha accion sera complementada con
encuestas y entrevistas semi estructuradas a mandos altos y bajos
de la empresa.

Posteriormente para generar una vision general de la empresa
formalizaremos e identificaremos el modelo de negocio que posee
Servinets, para poder dimensionar los elementos y recursos que
participan en dicho modelo y de esta forma tener una visualizaciéon
estructurada, clara y simple de como la organizacion crea, entrega y
captura valor. Lo anterior se llevara a cabo a través de la
metodologia Canvas.

A través del modelo de madurez de procesos y de empresa propuesto
por Michael Hammer evaluaremos el nivel de madurez que presenta
Servinets en sus procesos, dicha informacion sera relevante para
determinar e identificar las falencias que posee la compania en este
tema.

Luego identificaremos los procesos que operan en la organizacion y
seran estructurados en un mapa de procesos para tener una
representacion grafica de estos. Y con la ayuda de una matriz de
priorizacion definiremos que procesos son criticos para la
problematica y los objetivos de este estudio.

Al tener claro los procesos criticos pasaremos a formalizar dichos
procesos, identificando todos los elementos que son parte de estos
para luego estructurarlos en documentos.

Ademas de generar las fichas de los procesos seran evaluados los
diagramas de flujos de cada uno para proponer mejoras que
permitan optimizar recursos en post de colaborar con la diminucion
del porcentaje de reprocesos que existe actualmente.
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» Se identificaran indicadores de desempefio para cada uno de los
procesos analizados, los que proporcionaran un mayor nivel de
estandarizacion y la posibilidad de entregar informacién cuantitativa
para generar futuras optimizaciones de estos.

» Teniendo los procesos claros y documentados con sus respectivos
indicadores, diagramas de flujos, insumos, proveedores y todos los
elementos relevantes de cada proceso critico. Se disefiara un manual
de procesos en donde se encontrara toda la informacion
documentada de los procesos criticos evaluados en este estudio.

» Y para terminar se definirdA un plan de disponibilidad de capital

humano para generar que los procesos sean realizados por las
personas con las competencias pertinentes.
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CAPITULO 6: VISUALIZACION DEL MODELO DE NEGOCIO DE
SERVINETS.

Generar una vision general o global de la empresa en estudio es muy
importante para que esta pueda ser entendida de mejor forma. Es por esta
razon que a través de la metodologia Canvas y su lienzo de modelo de
negocio, con el cual se puede tener un lenguaje comun para describir,
visualizar, evaluar y modificar modelos de negocios. Expondremos el
modelo de negocio de la compania en estudio y de esta forma describir las
bases sobre las que esta empresa crea, proporciona y capta valor. A
continuacién se describiran los 9 médulos del lienzo del modelo negocio de
Servinets.

6.1 SEGMENTOS DE MERCADO (SM).

Servinets presenta un modelo de negocios orientado a un nicho de
mercado, ya que atiende un segmento especifico y especializado; el cual
corresponde a las empresas de la industria salmonera chilena; por esta
razon es que la propuesta de valor, los canales de distribucion y las
relaciones con los clientes se adaptan a los requisitos especificos de una
fraccion del mercado. Por lo anteriormente mencionado el modelo de
negocio presentado por la empresa Servinets depende en total medida de
las Salmoneras por lo cual se hace imperioso responder de la mejor forma
a los requerimientos de sus clientes. Actualmente Servinets cuenta con los
siguientes clientes:

CLIENTES MONTOS PORCENTAJE
TOTALES
SALMONES ANTARTICA 707.396.732 46,94%
AQUACHILE 658.337.903 43,69%
INVERMAR 115.996.462 7,69%
TRUSAL 25.078.005 1,66%

Tabla 6.1 clientes de Servinets.
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Ventas anuales 2014.

. % = SALMONES ANTARTICA
N 1% 47%

B AQUACHILE

INVERMAR

B TRUSAL

Figura 6.1 Ventas anuales 2014.

6.2 PROPUESTAS DE VALOR (PV).

“Asegurar la capacidad extractiva de la industria salmonera a través de la
prestacién de servicios individuales y personalizados”.

La propuesta de valor es fundamental en el ejercicio del modelo de
negocios planteado, ya que le dara sentido a los demas modulos a través
de un servicio que crea valor para el nicho de mercado identificado
anteriormente.

Servinets crea valor por medio de la entrega de servicios a la industria
salmonera, a través de la confeccion y reparacion de redes que son
utilizadas en los centros de cultivo del salmén; en consecuencia a esta
actividad es que el servicio debe ser empleado en conjunto a prestaciones
de servicios de transporte de material, lavado, impregnacion y desinfeccion
realizadas en base a una orden de compra que se lleva a cabo segin los
requerimientos del cliente.

El cliente de Servinets necesita atencion especializada, ya que empresas
como Aquachile y Salmones Antartica buscan solucionar su problemas en
cuanto a la necesidad de logistica para la realizacion de un conjunto de
medios que se llevan a cabo con el fin de obtener una malla en las mejores
condiciones posibles, desde el momento de transporte de la red del centro
de cultivos si es que asi lo requiere el cliente, hasta el destino final del
despacho de la red reparada; en consecuencia, es primordial para los
clientes que esta necesidad sea satisfecha por medio de la personalizacion,
ya que tanto Aquachile como Salmones Antartica necesitan que sus
requerimientos especificos sean acogidos de manera exacta, los que hacen
referencia a diferencias en las medidas finales de la malla, grado de
limpieza y tipo de pinturas antifouling a utilizar.

77



Servinets en sintesis se dedica a la confeccion y mantencion de las redes
de empresas salmoneras debido a que estas mismas empresas
determinaron que no les era conveniente realizar esta actividad
internamente, por lo que externalizan dicha necesidad para prevenir un
aumento en los costos, principalmente por la mano de obra especializada
requerida y el gasto en transporte debido a las grandes distancias entre un
centro de cultivo y otro; por lo tanto, la propuesta de valor toma en cuenta
el requerimiento basico del cliente que consiste en adquirir confianza con
una empresa que le pueda entregar un producto que cumpla con los
requerimientos establecidos de la manera mas cémoda y util posible, es
debido a esto, que es necesario el énfasis de la propuesta en los
requerimientos especializados de cada orden de compra que envian los
clientes.

Para resumir los valores que destacan en la propuesta de valor en el
modelo de negocio de Servinets son los siguientes:

Personalizacion.
Reduccion de Costes.
Accesibilidad.
Comodidad /utilidad.
El trabajo, hecho.

VVVYVYY

6.3 CANALES (C).

La comunicaciéon de la empresa Servinets con los clientes se produce
por canales propios y de manera directa. Esto es a través del equipo
comercial constituido por el jefe de produccion y del taller. Estos dan a
conocer los servicios, plazos, disponibilidades, precios, etc. Este tipo de
canal se debe por los requerimientos de los clientes y por la importancia
que representan las redes en el cultivo del salmoén.

Actualmente Servinets no cuenta con un sistema de evaluacion de su
propuesta de valor, por lo tanto todos los comentarios o evaluaciones no
poseen un protocolo o estandarizacion. Lo cual dificulta saber que opinan
0 que necesitan los clientes.

Una vez establecido el acuerdo entre Servinets y sus clientes, esto se
formaliza en una orden de compra que contiene el valor de la propuesta; la
forma de entrega de dicha propuesta. La cual se puede hacer via terrestre
por medio de vehiculos motorizados como camiones propios de la empresa
y via maritima a través de barcazas proporcionadas por las salmoneras,
sin embargo si el centro de cultivo esta ubicado en los sectores de Aysén.
Servinets dispone de los servicios maritimos de NAVIMAQ para transportar
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el producto segun lo indique el cliente; si es que el cliente encuentra algan
error en cuanto a detalles especificados en la orden de compra que no
cumplen sus requerimientos, se puede hacer uso de un servicio de
posventa en el que las redes son devueltas a las instalaciones de Servinets
para ser reparadas segun lo indicado exactamente por el cliente.

6.4 RELACIONES CON LOS CLIENTES (RCL).

El segmento de mercado acuicola salmonero de Chile, es un
segmento donde los clientes exigen una relacion personalizada con la
empresa que le presta servicios de confeccion y mantenciéon de las redes.
Esto se debe a que los clientes presentan necesidades distintas sumadas a
que las redes son fundamentales para la operaciéon correcta de las
salmoneras. Por lo anterior mencionado el modelo de negocio de Servinets
presenta una categoria de asistencia personal exclusiva. Es decir que el
servicio al cliente se dedica especificamente al cliente en cuestion y asi
lograr atender de la mejor forma todos sus requerimientos ya sea de
confeccion, mantenimiento, logistica, etc. Las relaciones con los clientes
son de periodos extensos ya que se hacen planificaciones para el
mantenimiento y la confeccion de las redes.

Actualmente el modelo de negocios de Servinets estd basado en los
fundamentos de la fidelizacion de clientes y el aumento del promedio de
beneficios por cliente. Es decir la empresa en estudio no esta buscando
nuevos clientes, sino que buscan lograr que los clientes actuales destinen
todas sus mallas con la empresa.

6.5 FUENTES DE INGRESOS (FI).

Servinets en su modelo de negocio presenta dos grandes fuentes de
ingresos. Por un lado a través de la venta de activos, que corresponden a
las redes para el cultivo del Salmén. Y por otro lado presenta un tipo de
ingreso de cuota de uso, en el cual los clientes pagan por el uso del
servicio del mantenimiento de las redes.

Las fuentes de ingresos que presenta Servinets tienen algo en comun, o
para ser mas preciso no dependen de estas. Estamos hablando del
mecanismo de fijacion de precios que en este caso es de caracter dinamico,
es decir que cambia en funciéon del mercado. Este depende en su totalidad
de los clientes y su poder de negociacion, ya que dependiendo de la
relevancia del cliente se negocian los precios y condiciones del producto o
servicio en cuestion.
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A continuacion se presentan los datos referentes a las confecciones y
mantenciones o reparaciones del afio 2014.

TIPO DE RED Mtrs.2
Redes Loberas 58.859
Redes Peceras 800 il wnasits
Redes Pajareras 845 B Redes Peceras
Redes de Manejo 2.780 = Redes
TOTAL 60.504 Pajareras
Tabla 6.5.1 Ingresos de Confeccién Figura 6.5.1 confecciones anuales 2014.
TIPO DE RED Mtrs.2

Redes Loberas 1.146.235

6% 2% M Redes Loberas

Redes Peceras 2.723.653
M Redes Peceras

Redes Pajareras 234.319 I Redes
Pajareras

Redes de Manejo 94.126 M Redes de
Manejo

TOTAL 4.198.333

Tabla 6.5.2 Ingresos de reparacién Figura 6.5.2 reparaciones anuales 2014.

Con los datos expuestos anteriormente se puede distinguir que la fuente
de ingresos mas relevante para Servinets es la correspondiente a las

mantenciones o reparaciones.
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6.6 RECURSOS CLAVES (RC).

Los activos fundamentales para el funcionamiento de Servinets y
que permiten el desarrollo de la propuesta de valor toman relevancia entre
las categorias fisicas, intelectuales, humanas y economicas.

Los activos fisicos se conforman por los recursos de las instalaciones de
taller, oficina y automoviles que permiten la creacion fisica de la propuesta
de valor entre los que se encuentran:

Tela

Hilo

Cabo

Pintura

Lavadora industrial
Hidrolavadoras

Planta de tratamiento de RILES
Camara de calor
Vehiculos de transporte
Camion tolva

Camion grua

Fosa séptica

VVVVVVVYVYVYY

Los recursos intelectuales necesarios para darle valor a la propuesta se
desarrollan en areas especificas como:

» Diseno de redes

» Desarrollo logistico de transporte

» Integracion de software de gestion Softland

» Integraciéon de un sistema de monitoreo y control TRAZANET

Los recursos humanos hacen referencia al activo mas importante de
Servinets, debido a que el elemento diferenciador en cuanto a la confeccion
de la red va de la mano con la pericia de la mano de obra y el tiempo de
demora para tejer la tela segiin las medidas requeridas.

Los recursos econdémicos de Servinets colaboran con el desarrollo de los
demas activos para conformar el modelo de negocio que se reflejan a través
de:

» Créditos bancarios del Banco Santander, banco BCI y Banco de
Chile.

Seguros.

Pago directo de facturas.

Factoring.

Operaciones Leasing.

VVVY
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6.7 ACTIVIDADES CLAVE (AC).

El modelo de negocio de la organizacién en estudio presenta una serie
de actividades claves que se pueden encasillar en la categoria de
produccion, ya que estas actividades se encuentran relacionadas con el
disenio, la fabricacion, la entrega y calidad. Estas actividades se mencionan
a continuacion:

» Confeccion de redes: Corresponde a la actividad de la elaboraciéon
de las redes de Salmon.

» Mantenimiento de redes: Corresponde a las actividades necesarias
para lograr el funcionamiento correcto y la extension de la vida tutil
de las redes.

» Personalizacion: Esta actividad es muy importante ya que cada
cliente y planta salmonera presenta caracteristicas distintas, por lo
tanto la compania debe tener la capacidad de poder entregar un
producto personalizado con las caracteristicas requeridas por los
clientes.

» Logistica: La plantas salmoneras estan ubicadas en distintas areas
geograficas, por lo tanto es muy importante que la entrega sea
oportuna y confiable.

Las acciones antes mencionadas son las mas importantes que presenta
Servinets para crear y ofrecer su propuesta de valor.

6.8 ASOCIACIONES CLAVE (ASC).

Servinets presenta un tipo de asociaciéon de cliente — proveedor, la cual
busca garantizar la fiabilidad de los suministros. La motivacién principal
de Servinets de este tipo de asociacion es para la compra de determinados
recursos y actividades, ya que las operaciones de Servinets dependen de
tales suministros. A continuaciéon se mencionaran los proveedores y
recursos necesarios mas importantes, para crear y ofrecer la propuesta de
valor de la compania:

» Fisa: Cabo, tela e hilo.

Equipesca: Tela.

Maryun: Equipos de proteccion personal.
Abastible: Gas.

Esal: Aguas riles.

Crell: Electricidad.

Kupfer: Implementos de trabajo, cabo e hilo.
Raf Eirl: Petroleo.

YV VVVYVY
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6.9 ESTRUCTURA DE COSTES (EC).

Servinets establece una propuesta de valor que se identifica con un
servicio personalizado y exclusivo que centra su estructura de costos
segun el valor que adquiera la propuesta de Servinets para sus clientes.
Dentro de las caracteristicas de costos que tiene Servinets, se pueden
encontrar:

» Costos fijos

» Costos variables
» Economias de escala

Dependiendo de la cantidad de volumen y la confianza que exista con los
proveedores.

Los costos fijos de Servinets, son aquellos que no varian en funciéon de la
cantidad de bienes y servicios producidos; estos costos corresponden a la
realizacién de acciones de mantencién de las maquinarias y articulos de
uso para el proceso de fabricacion de la tela, elementos de oficina, traslado
de material y capacitaciones realizadas. A continuaciéon se visualiza un
listado de los costos fijos mas relevantes desde enero hasta la actualidad:

Costos Fijos Porcentaje de participacién |
Costo bolsas 0,941%
Costo EPP 0,705%
Mantencion de maquinaria y equipos 26,003%
Mantencion fosa 2,121%
Traslado maritimo 2,121%
Mantencion vehiculos 0,706%
Materiales y suministro 2,362%
Remuneraciones 14,221%
Mantencion oficina 0,034%
Mantencion de equipos de oficina 0,086%
Imprenta 0,180%
Teléfono y celulares 0,702%
Servicio de internet 0,058%
Viajes y pasajes personales 0,111%
Correspondencia 0,034%
Muebles y equipos oficina 0,076%
Articulos de libreria 0,526%
Capacitacion 0,013%
Arriendo de camionetas 0,030%

TOTAL 51,030%

Tabla 6.9.1 Estructura de costos fijos.
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Los costos variables se definen por medio del nivel en que varia el volumen
de los bienes y servicios generados tanto por el consumo del personal,
como por uso industrial, los mas relevantes se definen por gastos de gas
debido al funcionamiento de la camara de secado y en aguas utilizadas en
el area de limpieza de la red. Dentro de los costos variables mas relevantes
en la actualidad se observan los siguientes:

Costos Variables Porcentaje de participacién
Costo de gas 9,430%
Electricidad 0,441%
| Agua de consumo 0,194%
Agua de instalacion 0,350%
Combustible y lubricantes 24,443%
Fletes nacionales 0,058%
Gasto e insumos de oficina 0,819%

TOTAL 35,735%

Tabla 6.9.2 Estructura de costos variables.

Existen costos que se establecen por medio de economia de escala
obteniendo ventajas de costes a medida que el volumen de produccion
crece, es el caso de:

Economias de escala Porcentaje de participacion ‘
Costo hilo 1,01%
Costo cabo 2,48%
Costo paio 9,74%

TOTAL 13,24%

Tabla 6.9.3 Estructura de economias de escala.
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6.10 LIENZO.

Para formalizar la visualizacién del modelo de negocios, se presenta
el lienzo que sintetiza los mddulos de la siguiente forma:

Y 2 ) - o " <
acsn g 4 L o ciones nos
Asociasionss .L :::;wda 2 Propuestas o ::‘ die:et!.i i:i::oa:a
olave av de¢ valor
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Fiog: Cabo, tola o hi i
; Maho de
3 Confasoién de malas Busoar que log olientes a0 tusles merogdo
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et P
sy 16 Ihdustria salmoners
Asiatencis personal exoluave g
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Figura 6.10 Lienzo del modelo de negocios de Servinets.
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CAPITULO 7: MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS Y DE EMPRESA.

En esta parte del estudio se utilizara el modelo de madurez de
procesos propuesto por Michael Hammer, con el cual determinaremos el
nivel de madurez que posee actualmente la empresa Servinets en su
procesos. Este modelo esta compuesto por dos matrices para evaluar la
madurez de los procesos de la organizacion, la cual consiste en evaluar las
afirmaciones propuestas por el autor, a través de unas ponderaciones
establecidas por el mismo.

A continuacién se presentan los pasos que establecimos para llevar a cabo
la metodologia con las distintas etapas para ejecutar el modelo.

Concluciones

del modelo.

Figura 7.1 Metodologia modelo de madurez empresarial.

7.1 RECOLECCION DE INFORMACION.

Para determinar el estado de madurez de los procesos productivos
que posee Servinets, se utilizaron dos recursos para la obtenciéon de
informacion, los cuales fueron el uso de entrevista con distintas personas
que pertenecen a la organizacion y mediante la observacién directa por
parte de los autores de este estudio, que se llevé a cabo en un tiempo de 2
meses.

En el caso del uso de la entrevista, se formularon una serie de preguntas
en base a los supuestos contenidos en la matriz de hammer, obteniendo 2
tipos de entrevistas, una dirigida a los gerentes, jefe de taller y patio, los
que responderan a preguntas sobre el disefio, las competencias de los
responsables, la infraestructura y el uso de indicadores en el proceso; por
el otro lado la entrevista es dirigida para los supervisores y operarios de la
empresa, los que deben responder a preguntas sobre las competencias de
los ejecutores y responsables, la infraestructura y el uso de indicadores en
el proceso.
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Para la entrevista 1(ANEXO) dirigida a los cargos medios y operarios, se

entrevisto a un total de 11 personas repartidas de la siguiente manera:

e 3 supervisores.

e 2 operarios de lavado.

e 2 operarios de reparacion.

e 2 operarios de confeccién.

e 2 operarios de impregnacion.

Para la entrevista 2(ANEXO) dirigida a los cargos altos, se entrevistdé a un
total de 5 personas repartidas de la siguiente manera:

e Gerente general

e Gerente de taller

e Gerente de producciéon
o Jefe de taller.

e Jefe de patio.

Entrevista 1

Alternativas

% Alternativas

No

Preguntas

A | B|C

A

B

C

¢Conoces todos los procesos productivos de
Servinets?

3 5 3

27%

45%

27%

¢Conoces a que proceso perteneces?

11 0 -

100%

0%

¢Recibiste algtun tipo de capacitacién para
desempenar tu puesto de trabajo y
entender el funcionamiento de los otros
procesos?

9%

73%

18%

¢Colaboras con otras actividades de tu
proceso o de algiin otro proceso o solo
realizas la funcién que se te asigno?

18%

82%

cTienes conocimiento de quien es
responsable del proceso al que perteneces?

27%

73%

¢El responsable del proceso (en caso de
que exista), les comunica informacién
relevante del desempeno del proceso que
perteneces?

27%

73%

¢El responsable del proceso genera
cambios o incentiva mejoras al proceso de
forma constante?

9%

91%

¢Existe algtin tipo de sistema de
informacién que contribuya con el proceso
0 que requiera informacién del proceso que
ejecutas?

0%

100%
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¢Es recompensado por el desempenio del
9 proceso o por el desempeno de la tarea 0|11 ] 0 0% | 100% | 0%
funcional que se le fue designada?

¢Posee algtin tipo de indicador el proceso al

que pertenece? 1] 6 | 4| 9% | 5% | 36%

10

¢Son utilizados estos indicadores (en caso
11 de que existan) para generar cambios, 0 6 5 0% | 55% | 45%
reportar informacion o monitorearlo?

Tabla 7.1.1 Resultados de entrevista a cargos medios.

Entrevista 2

Alternativas | % Alternativas

N° Preguntas A|B|C A B C
1 ¢Puedes identificar tgdos los procesos 5 0 o l100% | o% | o%
productivos?
5 ¢El proceso guenta con un sistema de 3 ) o | 60% | a0% | 0%
informacion?
3 ¢Los procesos estan disefiados para
funcionar de forma conjunta entre ellos y 0 4 1 0% | 80% | 20%
con el uso de tecnologias de informacién?
¢Estan identificados los insumos,
4 productos, proveedores y clientes del 5 0 0 [100% | 0% | 0%
proceso?
5 ¢Son conocidas las necesidades de los 3 0 > L e0% | o% |a0%

clientes externos e internos?

¢Los responsables de los procesos han

- 0, 0, -
definido sus expectativas de desempeno? 0% | 100%

6 0 5
7 ¢Existe documentacién de los procesos? 1 0 4 | 20% | 0% | 80%
3 d.Esta dogumentacwn descrlpe sus 0 5 0 0% |100% | 0%
interacciones y sus expectativas?
9 ¢El personal recibe capacitacion? 1 2 2 | 20% | 40% | 40%
10 <Posee algun tipo de 1n$ilcador los procesos 1 ) > | 20% | a0% | a0%
productivos?
¢Son utilizados estos indicadores (en caso
11 de que existan) para generar cambios, 0 5 0 0% | 100% | 0%

reportar informacion o monitorear los
procesos?

Tabla 7.1.2 Resultado de entrevista a cargos altos.
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7.2 EVALUACION DEL MODELO.

Con la informacién recolectada en las encuestas, observaciones en
terreno y experiencias vividas en la empresa Servinets durante nuestra
estadia, desarrollaremos la evaluacion de los facilitadores del proceso
productivo y las capacidades de la empresa. Con el objetivo de saber que
tan maduro se encuentra el proceso productivo de la compania y si esta
posee la capacidades necesarias para hacer una transformacion besada en
procesos.

Para evaluar las afirmaciones entregadas por el autor en el modelo de
madurez de proceso y de empresa, Michael Hammer presenta la siguiente
escala para ejecutar esta tarea:

Si la afirmacion es correcta al menos en un 80%.

Si la afirmacion es correcta entre el 20% y 80%.

Si la afirmacion es correcta en menos de 20%.

Tabla 7.2.1 Grados de certeza evaluacién de madurez de procesos.

Para disminuir la subjetividad de la evaluacién de las afirmaciones que
presenta la matriz de madurez, se utilizara una escala Likert de 5
alternativas, para que luego de hacer la evaluacion se lleven los puntajes a
los niveles de madurez del modelo antes expuestos. A continuacion se
presenta la escala que se utilizara y como se relaciona con la evaluaciéon
propuesta por el autor:

De acuerdo.

Algo en desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Algo en de acuerdo.

En desacuerdo.

—INW|h |

Tabla 7.2.2 escala Likert por evaluacion de madurez de procesos.
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7.3 PRESENTACION DE RESULTADOS.

7.3.1.- Matriz de los facilitadores de proceso.

Propésito
Diseno Contexto
Documentacion

Conocimiento
Ejecutores Destreza
Conducta

Identidad
Responsable | Actividades
Autoridad

Sistema de informacion
Sistema de recursos humanos

Infraestructura

Definicion
Usos

Indicadores

Tabla 7.3.1 Matriz de los facilitadores de procesos.

7.3.2.- Matriz de las capacidades de empresa.

Conciencia
Alineamiento
Conducta
Estilo

Liderazgo

Trabajo en equipo

Foco en el cliente
Responsabilidad
Actitud hacia el cambio

Cultura

Gente
Metodologias

Experticia

Modelo de procesos
Gobernabilidad | Responsabilizacion
Integracion

Tabla 7.3.2 Matriz de las capacidades de empresa.
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7.4 CONCLUSIONES DEL MODELO.

Después de evaluar los facilitadores y competencias de la empresa
en cuestion, presentamos las conclusiones acerca de la madurez de los
procesos de la compania y las capacidades que presenta Servinets y asi
poder evidenciar las falencias que posee en los distintos tépicos del
modelo.

7.4.1.- Facilitadores de proceso.

Diseno:

El proceso productivo de la empresa se ha ido modificando con el
paso del tiempo por dos razones principales, necesidades del cliente y el
aumento de la demanda, sin embargo los procesos no se han disefiado de
punta a cabo, lo que significa que mucha de las actividades que se realizan
no contribuyen a lograr el mejor desempeno de este.

La empresa tiene bien definidos los insumos, productos, proveedores y
clientes del proceso, sin embargo las necesidades de los clientes internos y
las expectativas del proceso no estan bien definidas ni claras lo que
provoca que el proceso no tenga el mejor desemperfio. Por esta razon los
procesos de Servinets no pueden lograr una interaccién con los procesos
de sus proveedores y clientes.

Servinets posee una escaza documentacion, la cual solo expresa algunas
actividades especificas, que ademas presenta una gran cantidad de
errores. Por esta razéon falta gran parte de la documentacion de los
procesos productivos y sus interacciones, para que posteriormente esta
pueda ser vinculada a los sistemas TI de la empresa.

Ejecutores:

Los ejecutores de la empresa pueden dar nombre del proceso al que
pertenecen, pero no pueden describir el flujo global del proceso como
tampoco identificar indicadores claves de su funciéon, ya que solo se
desempenan para cumplir con sus expectativas de trabajo sin tomar en
cuenta el resultado final, aislandose del desempeno general.

Los ejecutores reciben solo una capacitacion parcial principalmente
orientada a la funciéon que desempenaran, por lo que las técnicas
adquiridas son en base a sus experiencias laborales pasadas. Por esta
razon los ejecutores poseen pocas habilidades en el trabajo en equipo,
resoluciéon de problemas, mejora de procesos, etc.
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Los ejecutores le deben su maxima lealtad a la funcion desempenada, pero
no la ejecutan tomando en cuenta su efecto en el disefio global del
proceso, por lo que el trabajo del ejecutor no necesariamente permite
optimizar el desempenno de otros ejecutores en el proceso. Como los
ejecutores solo prestan atencion a su desempefio en la labor asignada
pierden preocupacion del desempenio del proceso global lo que genera que
este no tenga el desempeno esperado.

Responsable:

Existen responsables de cada area del proceso productivo llamados
supervisores, pero estos no cuentan con las competencias necesarias para
mejorar el proceso ya que solo estan preocupados de que este se lleve a
cabo para cumplir con la demanda que posee el area. Mas arriba de estos
existe un jefe de patio y jefe de producciéon, pero estos no estan enfocados
en mejorar el procesos ya que poseen gran carga de actividades, por lo
tanto solo sus esfuerzos y preocupaciones estan en cumplir con los
pedidos, dejando de lado si el proceso esta siendo efectivamente optimo o
si este necesita o requiere alguna mejora.

El responsable identifica el proceso, pero no realiza una documentacion
completa de este, entregando una vision parcial del disefio del proceso y el
desempeno de este; ademas solo una parte del personal de trabajo esta
enterado de las metas de la empresa, lo que dificulta la planificacion del
redisefio y la mejora del desempefio de los procesos de la empresa.

El responsable solo tiene la autoridad para alentar a los ejecutores para
hacer pequenos cambios al proceso, ya que no tiene la autoridad para
generar cambios sustanciales o acceso a presupuesto para esto.

Infraestructura:

A pesar de que Servinets cuenta con un sistema de TI, estas no son
utilizadas para apoyar el sistema productivo; por distintas razones las TI
no han podido ser implementadas de buena forma y solo son utilizadas
para algunas tareas especificas.

Actualmente Servinets recompensa la excelencia funcional pero no en un
contexto de proceso, lo que provoca que la cantidad no se igual a calidad,
es decir los ejecutores tienen como objetivo la cantidad de trabajo y no la
calidad de este. Ademas no existe una descripcion de cargos ni tampoco
los perfiles de competencias que necesita la compania para lograr los
objetivos impuestos.

92



Indicadores:

El proceso productivo no ha documentado ni establecido indicadores
exactos de calidad, costos, productividad, etc.

Por la falta de indicadores el proceso no puede ser monitoreado por los
ejecutivos para buscar mejoras en su desempeno.

7.4.2.- Capacidades de empresa.

Liderazgo:

La gerencia tiene conciencia de que hay que realizar mejoras ya que
el desempefio operativo actual no es el mejor. Sin embargo solo el gerente
de taller entiende realmente los conceptos de proceso de negocios y como
puede utilizarlo para mejorar el funcionamiento general de la empresa.

El gerente de taller es quien se ha involucrado con la posibilidad de
implementar un programa de procesos para Servinets. Este esta dispuesto
a comprometer recursos y llevar a cabo cambios profundos en la forma de
hacer las cosas para buscar generar cambios sustanciales.

La alta gerencia ha delegado control y autoridad de forma parcial a los
responsables y ejecutores de los procesos. Servinets ya esta mostrando las
primeras demostraciones de estar pasando de un estilo jerarquico de
arriba hacia abajo, hacia un estilo abierto y cooperativo.

Cultura:

Actualmente el trabajo operativo es ejecutado en equipos, pero la
empresa no cuenta con equipos de trabajo para desarrollar mejoras en los
niveles jerarquicos mas altos.

Al ser una mediana empresa la cual trabaja con una escaza cartera de
clientes, sin embargo estos aportan un gran flujo de trabajo para
Servinets. La empresa siempre ha tenido como foco principal la entrega de
un valor extraordinario para los clientes, ya que perder uno significa una
gran pérdida para la compaiia.

En términos de responsabilidad los mandos medios si tienen gran
responsabilidad respecto a los resultados, pero esta responsabilidad es
adquirida por los ejecutores, porque la primera linea solo se preocupa de
realizar sus tareas operativas y no tienen una vision global de proceso,
ocasionado principalmente por la forma de remuneracion que posee la
compania.
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La compaiia en sus cargos altos y medios si presentan mucha disposiciéon
para realizar cambios, pero hay incertidumbre con respecto a la
preparacion de los empleados para asumir cambios significativos en la
manera de hacer su trabajo.

Experiencia:

Los altos mandos tienen confianza en que el fortalecimiento de los
procesos colaboraria directamente en la mejor entrega de valor al cliente,
pero no existe un grupo de expertos que tenga técnicas especificas para la
implementacion de cambios y proyectos de redisefio en el caso que no
necesite.

La falta de definicién de indicadores claros en el proceso dificulta el uso de
metodologias fijas para resolver problemas de ejecucion y realizar mejoras
incrementales.

Gobernabilidad:

La empresa ha identificado claramente algunos procesos de
negocios, pero no es suficiente para el desarrollo completo del modelo de
procesos de la empresa.

Los supervisores son responsables de los subprocesos individuales de cada
area operativa, el jefe de produccion, taller y jefe de patio conforman el
comité ejecutivo que se responsabiliza del progreso productivo general que
se genere en la empresa.

El alto mando apoya las técnicas de mejora corporativa, pero no se
promueve de forma directa, evitando que se generen mas grupos de apoyo
de mejora de desempeno operativo.
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CAPITULO 8: MODELO DE GESTION POR PROCESOS.
8.1 MAPA DE PROCESOS.

Luego de la obtencion de informacion a través de la observacion
directa realizada, disenamos el mapa de procesos que presenta Servinets,
el cual entregamos como propuesta a continuacién:

Procesos estratégicos.

Gestion de Gestion de Mejora
direccion clientes continua

Procesos claves.

Gestion de - e Gestion de
Produccion
compras ventas

CLIENTES
CLIENTES
SATISFACCION

9p)
O
=
Z
=
=
[~
&
=
@]
(63
&

Procesos de soporte.

Sistemas de
Informacion
Y comunicacién

Gestion
Financiera

Gestion de Gestion de
mantenimiento RRHH

Figura 8.1 Mapa de proceso.

Este mapa de procesos busca representar los distintos procesos que la
empresa utiliza para operar y desempenar sus funciones por medio de una
representacion grafica. Y asi poder observar de forma general la
interaccion de los procesos que presenta la compania.

Al tener los procesos identificados se puede realizar un analisis mas
optimo de los procesos y asi poder determinar de mejor forma cuales son
los mas relevantes o causantes del problema que motiva este estudio.
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8.2 TABLA DE SUBPROCESOS.

La tabla que se muestra a continuacién expone los tres niveles de
procesos que presenta Servinets, es decir los macro procesos, procesos y
subprocesos. De esta forma se puede tener una visiéon mucho mas clara de
los procesos que estan presentes en la organizacion en estudio.

ESTRATEGICOS

A. Gestion de direccién.

A.1. Planificacién estratégica.

A.2. Planificacion financiera.

B. Gestion de clientes.

B.1. Captacion.

B.2. Gestion de pedidos.

B.3. Planificacion de la
produccién.

B.4. Fidelizacion.

C. Mejora continua.

C.1. Normalizacion de
procesos.

C.2. Revision y control de
procesos.

C.3. Planificacién y ejecucion
de mejoras.

PRODUCTIVOS /

D. Gestion de compras.

D.1. Busqueda de
proveedores.

D.2. Seleccién de proveedores.

D.3. Compra de insumos.

D.4. Recepcién y almacenaje
de insumos.

E.1. Lavado.

CLAVES E.2. Reparacion.
E. Produccién. E.3. Confeccion.
E.4. Impregnacion y secado.
E.5. Despacho.
.. F.1. Facturacion.
F. Gestion de ventas. F.2. Gestiéon de cobros.
G. Sistemas de informacion y G.1. Soporte técnico.
comunicacion.
H.1. Planificacion de
H. Gestion de mantenimiento. mantemmler'lto.. -
H.2. Mantenimiento correctivo
APOYO y preventivo.

I. Gestion de RRHH.

I.1. Reclutamiento.

1.2. Seleccion.

1.3. Gestion de contratos.

J. Gestion financiera.

J.1. Elaboracion de estados
financieros.

J.2. Tesoreria.

Tabla 8.2 Niveles de procesos de Servinets.
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8.3 PRIORIZACION DE PROCESOS.

Para determinar cuales son los procesos mas influyentes en la
problematica presentada para llevar a cabo este estudio. Se realizé una
matriz en la cual se evalian todos los procesos presentes en Servinets, la
evaluaciéon se hizo a través del otorgamiento de una ponderacién a cada
uno de los procesos de la empresa, a continuacion si muestra la matriz
que se utilizé para determinar el proceso en cuestion:

. Gestion de direccion.

. Gestion de clientes.

. Mejora continua.

. Gestion de compras.

Produccion.

. Gestion de ventas.

. Sistemas de informacién y comunicacion.

(o= o|o|w|>

. Gestion de mantenimiento.

I. Gestion de RRHH.

J. Gestion financiera.

O|h [~ |O|I0|UlF|WIWIN

Tabla 8.3.1 Matriz de priorizacién de procesos.

Contribuye | Contribuye | Contribuye Contribuye | Contribuye No contribuye.
muy alto alto grado. | medianamente. | poco. muy poco.
rado.
S 4 3 2 1 0

Tabla 8.3.2 Ponderaciones de procesos.

De acuerdo a las ponderaciones otorgadas a los procesos, determinamos
que el proceso mas relevante en la problematica presentada por la
organizacion es el proceso de produccion. Es decir que el proceso de
produccion sera el objeto de estudio en este trabajo. Produccion esta
conformada por cinco subprocesos que son los siguientes:

>

YV V VYV

Lavado.

Reparacion.
Confeccion.
Impregnacion y secado.
Despacho.
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Por lo tanto los subprocesos recién mencionados seran analizados,
documentados, mejorados y se estableceran indicadores para buscar que
de esta forma se pueda tener un control mucho mas preciso y con esto
lograr entregar una solucién al alto numero de reprocesos existente
actualmente en Servinets.

8.4 ANALISIS DE LOS SUBPROCESOS CRITICOS.

Luego de identificar los macro procesos, dividirlos en procesos y
estos mismos en subprocesos, procederemos a elaborar las propuestas de
mejoras que consideramos necesarias para disminuir o mejorar el alto
nivel de reprocesos que posee Servinets en la elaboracion de sus
productos. Estas propuestas estan basadas en la informacion recopilada
en las entrevistas realizadas con anterioridad y las observaciones hechas
en nuestra estadia en la compania, en la cual participamos de cada uno de
los procesos criticos planteados en este trabajo.

A continuacién se presentaran los 5 subprocesos identificados como
criticos, en donde se mostraran sus diagramas de flujos actuales que
posee la empresa en comparacion con los diagramas propuestos como
parte de la solucion junto a los indicadores disenados para cada uno de
estos subprocesos.

8.4.1.- Subproceso de lavado.

En el subproceso de lavado laboran 10 personas actualmente, este
numero de trabajadores se puede ver modificado en algunas temporadas
por el exceso de demanda. El personal se divide en los siguientes cargos:
supervisor de lavado, personal de area sucia, personal de lavado y a estos
se suman el jefe de taller y el jefe de patio, los cuales no cuentan como
trabajadores de lavado pero son cargos que interfieren en este subproceso.

Actualmente lavado presenta los siguientes problemas:

» No existe ningan tipo de registro o indicador que entregue
informacioén de la produccion del subproceso.

» No cuenta con un procedimiento, lo que ocasiona que el personal no
realiza algunas tareas como se debe para acelerar el proceso, lo que
perjudica a los procesos posteriores que debe recibir la malla, ya que
esta no se encuentra en las condiciones 6ptimas para recibir los
procesos siguientes.
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8.4.1.1.- Diagrama de flujo situacién actual lavado.

=
Sutorizar paso
de camion

Jefe de taller

Llegada de
un camion
con mallas

[ Chequear
condiciones de
carga

Generar
orden de
trabajo

Supervis

Recepcion de
programacion
semanal

Lavado

- de desinfeccion

Personal de lavado

Lavar malla _ Lavar malla con Chequear _ ﬁ Sumergir malla Acopiar malla
51 en lavadora > pistola de medidas de »  enpozo de en zona de

de tombola _ \F hidrolavado malla — \F desinfeccion mallas limpias

Acopiar mallas Desenrredar
> VO malla

en zona de
NO

mallas sucias Recepcion de

;Se deben solicitud de
lavar de malla
inmediato?

Personal de area sucia

Figura 8.4.1.1 Diagrama de flujo situacién actual lavado.

99



8.4.1.2.- Diagrama de flujo propuesta lavado.

F] utorizar paso de Recibir informe
2 camion de tensiometria
1
$ Uegads de © O
= un camion
con mallas
2
z ﬂ:mwm« informe de
8 tensiometria
o
H Enviar informe de
tensiometria
AN Actualizar hoja de
¢Pasa la prueba
[ Chequear de tensiometria?
3 condiciones de
H
H croa Crear hoja o
¥
M de malla solictud de M
£ Generar red )
s | & Miizar prueba
g | orden de D
z a J de tensiometria
z trabajo
Recepcion de
programacion semanal
o Crear certificado Acopiar malla
£ s de desinfeccién enzona de
= Lavar malla en Lavar malla con Chequear Sumnergir malla mallas limpias
m lavadora de pistola de medidas de en pozo de 0
g tombola hidrolavado malla : desinfeccion
§
-4
Actualizar hoja de Actualizar hoja de
malla malla
E]
3
s Acopiar mallas en Acopiar malla
H Desenrredar | e
H zona de mallas s e ] e H 4
= sucias )
2 ”
§ ;Se deben lavar de Recepcion de Actualizar hoja de
& inmediato? solicitud de red malla
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Figura 8.4.1.2 Diagrama de flujo propuesta lavado.




8.4.1.3.- Indicadores de lavado.

Codigo L1 L2 L3 L4
Variable Productividad Costo Resistencia Perdida
_M“MMN—“HMM_ Productividad de lavado @wMMWMMMMHMmMMMMM do Tension de malla % de perdida de tension
Mide los M2 lavados de malla por | Mide el costo que se BH/MMWNMW WMMMMO M%M%M UM&%@MM.M_W nuM
Descripcioén cada hr de mano de obra incurrié para lavar un p auep
utilizada en el proceso M2 de malla que soporta la malla | malla en el tltimo proceso
) ) antes de cortarse. de reparado.
Algoritmo Total de M2 lavados Costo total de lavado M1 + M2 + M3 Tf-Ti X 100
g Total de hrs trabajadas en lavado | Total de M2 lavados 3 Ti
GHMMM_M.W M2/HR $/M2 Kg/f %
Frecuencia Mensual Mensual Por malla Por malla

8.4.1.4.- Propuestas de mejora lavado.

Las propuestas para lavado son las siguientes:

Tabla 8.4.1.3 Indicadores de lavado.

» Generar un documento “Hoja de malla”, donde se pueda registrar de forma general el estado en que
ingresa la malla al taller de redes, es decir que tan danada y sucia viene la malla. Lo cual generara un
registro mas detallado de cada malla, esto ayudara a que cuando se deba tomar la decision respecto a
un pedido de mallas que van a entrar a proceso se considere su estado en contraparte con el tiempo
disponible para satisfacer tal pedido. Es decir que cuando se requiera un pedido en poco tiempo se
procesen las mallas que se encuentran en mejor estado y cuando el pedido dispone de mayor tiempo se
trabaje con las mallas que requiere un tiempo mayor de trabajo.
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» Se incorporé a este proceso la actividad de “realizar prueba de
tensiometria”, con esto se busca que cuando la malla es lavada y
acopiada, de manera que el supervisor tenga la informacién sobre
las mallas que pueden y las que no pueden avanzar por los
siguientes procesos, provocando que el flujo de procesos sea mas
eficiente.

» En el documento “Hoja de malla”, ademas se registraran otros datos
importantes de la malla como son los resultados de la tensiometria
obtenidos, las medidas de la malla y las modificaciones que se le
deban realizar en caso de ser necesario.

8.4.2.- Subproceso de reparacion.

En el subproceso de reparacion laboran 15 personas actualmente,
sin embargo, este numero de trabajadores se ve modificado en ciertas
temporadas del ano, en las ~cuales la demanda aumenta
considerablemente, forzando a la empresa a buscar mas personal de
trabajo. El personal se divide en los siguientes cargos supervisor de
reparacion, personal de reparacion a estos se suma el personal de bodega,
el cual no cuenta como trabajador de este subproceso pero es un cargo
que interfiere en él.

Actualmente lavado presenta los siguientes problemas:

» No existe ningan tipo de registro o indicador que entregue
informacion de la produccion del subproceso.

» No cuenta con un procedimiento, lo que ocasiona que el personal no
realiza algunas tareas como se debe para acelerar el proceso, lo que
perjudica a los procesos siguientes que debe recibir la malla, ya que
esta no se encuentra en las condiciones 6ptimas para recibir los
procesos siguientes.

» En reparacion se realiza la actividad de tensiometria, esta actividad
requiere de que el manipulador telescopico transporte la malla desde
el acopio de lavado a la zona de reparacion, dicha operacion genera
gastos de insumos y tiempo. Principalmente, el problema que se
presenta es que en gran cantidad de ocasiones la malla trasladada
no pasa los requerimientos minimos para su reparacion, es decir se
vuelve necesario solicitar otra malla lo que genera gran cantidad de
retraso.
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» En reparacion también existe duplicidad de actividades, como lo es
la toma de medidas de la malla, actividad que ya se realizé en lavado
y no deberia ser necesario volver a realizarla en este proceso si se
tomara registro de los datos obtenidos con anterioridad.
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8.4.2.1.- Diagrama de flujo situacion actual reparacion.
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Figura 8.4.2.1 Diagrama de flujo situacién actual reparacion.




8.4.2.2.- Diagrama de flujo propuesta reparacion.
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Figura 8.4.2.2 Diagrama de flujo propuesta reparacion.
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8.4.2.3.- Indicadores de reparacion.

Codigo R1 R2 R3
Variable Productividad Costo Tiempo
z.oa.vuw del Productividad de reparacion Costo unitario de H.u.onCOQoB de Tiempo de revision
indicador reparacion
s ea Mide los M2 reparados de malla por cada hr Mide el costo que se incurrié Mide el tiempo utilizado por cada M2
Descripcion s .
de mano de obra utilizada en el proceso. para reparar un M2 de malla. de malla revisado.
Algoritmo Total de M2 reparados Costo total de reparacion Total de hrs trabajadas en revisiéon
g Total de hrs trabajadas en reparacion Total de M2 reparados Total de M2 revisados
Unidad de
medida M2/Hr $/M2 Hr/M2
Frecuencia Mensual Mensual Mensual

Tabla 8.4.2.3 Indicadores de reparacion.
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8.4.2.4.- Propuestas de mejora reparacion.

Las propuestas para reparacion son las siguientes:

» Eliminar la actividad de realizar prueba de tensiometria y que dicha
actividad sea realizada en el subproceso anterior (lavado). Realizar
esta actividad en lavado genera que la malla no deba ser trasladada
y que la malla sea acopiada con toda la informacién relevante, es
decir que cuando reparacion solicite una malla, se tenga la
seguridad de que dicha malla cuenta con los requerimientos para
ser procesada.

» Eliminar la actividad de chequear medidas de malla. Actividad que
no genera ningun valor agregado ya que esta se realiza en el proceso
anterior es decir si guarda registro de la actividad como fue
planteado en nuestra propuesta de lavado se vuelve innecesaria la
realizacion de esta actividad en el proceso de reparacion.

» Registrar los trabajos que se realizaron sobre la malla en el
documento “Hoja de malla”. Lo cual sera fundamental para la toma
de decisiones respecto a futuras reparaciones de la malla ya que se
tendra informacion precisa de la vida 1til de esta.

8.4.3.- Subproceso de confeccion.

En el subproceso de confecciéon laboran 10 personas actualmente,
pero es muy inestable el numero de trabajadores ya que presenta
temporadas con muy alta demanda como otras de muy baja. El personal
se divide en los siguientes cargos jefe de patio, personal de confeccion y a
estos se suman el jefe de taller y el personal de bodega los cuales no
cuentan como trabajadores de este subproceso pero se interfieren en él.

Actualmente confeccién presenta los siguientes problemas:

» No existe ningan tipo de registro o indicador que entregue
informacion de la producciéon del subproceso.

» No cuenta con un procedimiento, lo que ocasiona que el personal no
realiza algunas tareas como se debe para acelerar el proceso, lo que
perjudica a los procesos siguientes que debe recibir la malla, ya que
esta no se encuentra en las condiciones 6ptimas para recibir los
procesos siguientes.
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8.4.3.1.- Diagrama de flujo situacion actual confeccion.
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8.4.3.2.- Diagrama de flujo propuesta confeccion.
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8.4.3.3.- Indicadores de confeccion.

Codigo C1 C2
Variable Productividad Costo
N.om'bre del Productividad de confeccion Costo unitario de p}roducmon de
indicador confeccion
Mide los M2 confeccionados de malla Mide el costo que se incurrié
Descripcion por cada hr de mano de obra para confeccionar un M2 de
utilizada en el proceso. malla.
Algoritmo Total de M2 confeccionado Costo total de confeccién
g Total de hrs trabajadas en confeccion Total de M2 confeccionados
Unidad de
medida M2/HR $/M2
Frecuencia Mensual Mensual

Tabla 8.4.3.3 Indicadores de confeccion.

8.4.3.4.- Propuestas de mejora confeccion.

Las propuestas para reparacion son las siguientes:

» La incorporacion del documento “Hoja de malla”, el cual es el inicio
para llevar un registro de la malla, el cual entregara informacion
relevante para los futuros trabajos o intervenciones que tendra que
recibir la malla durante su vida tutil.
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8.4.4.- Subproceso de impregnacion.

En el subproceso de impregnacion laboran 5 personas actualmente,
el numero de trabajadores en impregnacion no varia ya que la velocidad
del proceso depende de los pozos de pintura y la camara de secado que
posee Servinets. El personal se divide en los siguientes cargos supervisor
de impregnacion y personal de impregnacion.

Actualmente impregnacion presenta los siguientes problemas:

» No existe ningin tipo de registro o indicador que entregue
informacion de la produccion del subproceso.

» No cuenta con un procedimiento, lo que ocasiona que el personal no
realiza algunas tareas como se debe para acelerar el proceso, lo que
perjudica a los procesos siguientes que debe recibir la malla, ya que
esta no se encuentra en las condiciones Optimas para recibir los
procesos siguientes.

» El tiempo de secado es dejado a decision del personal, esto genera
que las mallas en ciertas ocasiones queden no completamente secas
o extremadamente secas con lo que es practicamente imposible
revisarlas en el proceso siguiente, generando un gran problema
para el personal de revision.

» No existe detalle del uso de pintura que debe usarse para cada tipo

de malla segun corresponda, evitando que el uso de pintura sea
empleado de forma eficiente.

» No existen indicadores de uso de gas y pintura, recursos esenciales
de este proceso.
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8.4.4.1.- Diagrama de flujo situacion actual impregnacion.
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Figura 8.4.4.1 Diagrama de flujo situacion actual impregnaciéon




8.4.4.2.- Diagrama de flujo propuesta impregnacion.
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8.4.4.3.- Indicadores de Impregnacioén.

Codigo I1 12 S3
Variable Productividad Costo Productividad
Z.o-.-.—.v re del Productividad de impregnacién Costo CE.ﬁmEo de UH..@QCoQoB de Productividad de secado
indicador impregnacion
Mide los M2 impregnados de malla por Mide el costo que se incurrié Mide los M2 secados de malla por
Descripcion cada hr de mano de obra utilizada en el . 4 cada hr de mano de obra utilizada
para impregnar un M2 de malla.
proceso. en el proceso.
Algoritmo Total de M2 pintados Costo total de impregnaciéon Total de M2 secados
g Total de hrs trabajadas en impregnacion Total de Kg impregnados Total de hrs trabajadas en secado
c”._mwm_ua M2/Hr $/M2 M2/Hr
Frecuencia Mensual Mensual Mensual
Codigo S4 S5 16
Variable Productividad Costo Productividad
z.ouﬂ.cuo del Productividad del gas Costo unitario de produccion Productividad de la pintura
indicador de secado
Mide los M3 de gas Mide el costo que se incurrié Mide los Litros de pintura
Descripcion utilizado para secar cada ara ar %Zw de malla utilizado para impregnar
M2 de malla impregnada. p secar u © ) cada M2 de malla.
Algoritmo Total de M3 de gas Costo total de secado Total de litros de pintura
g Total de M2 secado Total de M2 secado Total de M2 impregnados
dHMMM—Mo M3 de gas/M2 de malla $/M2 Litros/M2
Frecuencia Mensual Mensual Mensual

Tabla 8.4.4.3 Indicadores de impregnacion.
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8.4.4.4.- Propuestas de mejora impregnacion.

Las propuestas para impregnacion son las siguientes:

» Se establecido un tiempo de secado estandar para las mallas, el cual
depende de las caracteristicas y tamano de estas. Esto busca que las
mallas salgan en las mejores condiciones posibles para ser revisadas
y embaladas en el proceso de despacho.

» Se incorporé el uso del documento “hoja de malla” para registrar los
trabajos que recibié la malla en cuestion y asi esta informacion sea
utilizada para las decisiones de los trabajos en el futuro.

8.4.5.- Subproceso de despacho.

En el subproceso de despacho laboran 6 personas actualmente, este
numero de trabajadores se puede ver modificado en algunas temporadas
por el exceso de demanda. El personal se divide en los siguientes cargos:
Jefe de patio, supervisor de reparacion, personal de revisién y a estos se
suma el jefe de taller el cual no cuenta como trabajador del proceso pero
se interfiere en su ejecucion.

Actualmente despacho presenta los siguientes problemas:

» No existe ningin tipo de registro o indicador que entregue
informacion de la produccion del subproceso.

» No cuenta con un procedimiento, lo que ocasiona que el personal no
realiza algunas tareas como se debe para acelerar el proceso, lo que
perjudica a los procesos siguientes que debe recibir la malla, ya que
esta no se encuentra en las condiciones Optimas para recibir los
procesos siguientes.
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8.4.5.1.- Diagrama de flujo situacion actual despacho.
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Figura 8.4.5.1 Diagrama de flujo situacién actual despacho.




8.4.5.2.- Diagrama de flujo propuesta despacho.
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Figura 8.4.5.2 Diagrama de flujo propuesta despacho.




8.4.5.3.- Indicadores de despacho.

Cédigo D1
Variable Tiempo
Nombre del Tiempo de revision
indicador p
e ea Mide el tiempo utilizado por cada M2 de
Descripcion .
malla revisado.
Algoritmo Total de hrs trabajadas en revision
g Total de M2 revisados
Unidad de
medida Hr/M2
Frecuencia Mensual

Tabla 8.4.5.3 Indicadores de despacho.

8.4.5.4.- Propuestas de mejora impregnacion.

Las propuestas para despacho son las siguientes:

» En despacho también se incorpor6 el uso del documento “hoja de
malla” y es en este proceso en el que termina el ciclo de este
documento y pasa a ser un registro que sera utilizado en el futuro.
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CAPITULO 9: PLAN DE DISPONIBILIDAD DE CAPITAL HUMANO.

Para buscar mejorar la realizacion de los procesos de Servinets, mas
especificamente el proceso productivo, ya que es el proceso en el cual se
enfoca este estudio, no es posible olvidar u obviar un factor fundamental
para lograr el propésito propuesto. Este factor son las personas agentes
que son de gran relevancia en cada una de las tareas de la compaiia.

A continuacién disenaremos un indicador de disponibilidad de capital
humano, el cual representa la disponibilidad de habilidades, talento y
know — how de los trabajadores para llevar cada uno de los subprocesos
del proceso productivo que presenta Servinets. Este indicador expondra la
brecha existente entre los requisitos de capital humano necesarios para
llevar a cabo el proceso productivo de la compania y la disponibilidad
actual de trabajadores que presenta Servinets. Con este plan la empresa
podra buscar la forma mas conveniente para alcanzar estos requisitos, ya
sea buscando nuevos empleados, capacitando o como la compania lo
determine.

Para el disefio de este indicador seguiremos los siguientes pasos:

Identificar
familias de
puestos
estrategicos.

Establecer el
perfil de
competencias.

Evaluar la
disponibilidad de
capital humano.

Conclusiones del
indicador.

Figura 9.1 Secuencia plan de disponibilidad cap. humano
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9.1 IDENTIFICAR FAMILIAS DE PUESTOS ESTRATEGICOS.

Este trabajo se centré en el estudio del proceso productivo de Servinets,
como se presentdé en apartados anteriores y donde se identificaron cinco
subprocesos:

- Lavado de mallas.

- Reparacion de mallas.

- Confeccion de mallas.

- Impregnacion de mallas.
- Despacho de mallas.

Dentro de estos subprocesos identificamos las siguientes familias de
puestos estratégicos para llevar a cabo cada uno de los subprocesos que
pertenecen al proceso productivo de Servinets:

- Jefe de patio.

- Supervisores.

- Personal de area sucia.

- Personal de lavado.

- Personal de reparacion y confeccion.
- Personal de impregnacion.

- Personal de revision.

9.2 ESTABLECER EL PERFIL DE COMPETENCIAS.

A continuacién se describiran el perfil de competencias que debe
poseer cada uno de los puestos de trabajo antes identificados,
competencias necesarias para llevar a cabo cada una de las tareas
presentes en el proceso productivo de Servinets. Estos perfiles que seran
expuestos a continuacién fueron desarrollados en conjunto con el gerente
general, gerente de produccion y el encargado de recursos humanos de la
empresa Servinets.

Jefe de patio: El jefe de patio es la autoridad maxima en terreno, por lo
tanto las competencias para desempenar de buena forma este puesto son
bastante especificas y el perfil del puesto de trabajo definido es el
siguiente:
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Puesto de
trabajo

Tipo de
competencia

Competencias

Jefe de patio

Conocimientos

Conocimiento del sector acuicola.

Conocimiento de la empresa.

Conocimiento de los clientes.

Conocimiento de los proveedores.

Conocimiento de los procesos de la
empresa.

Conocimiento del producto.

Habilidades

Habilidad de negociacion.

Habilidad de gestion y
administracion.

Habilidad de liderazgo.

Valores

Orientado a resultados.

Tabla 9.2.1 competencias jefe de patio

Supervisores: Los supervisores de cada area son los encargados de
fiscalizar el desempenio del area, entregar informes a sus superiores y
procurar que no existan problemas en su area. El perfil del puesto de
trabajo definido es el siguiente:

Puesto de Tipo de Competencias
trabajo competencia
Conocimiento del sector acuicola.
Conocimiento de la empresa.
Conocimientos | Conocimiento del proceso
productivo.
Supervisor Conocimiento del producto.
Habilidad de gestion y
Habilidades administracion.
Habilidad de liderazgo.
Valores Orientado a resultados.

Tabla 9.2.2 Competencias supervisor

Personal de area sucia: El personal de area sucia son los encargados de
descargar las mallas que ingresan al taller y desenredar esta. El perfil del
puesto de trabajo definido es el siguiente:
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Puesto de Tipo de Competencias
trabajo competencia
Conocimiento del proceso
Conocimientos | productivo.
Personal area Conocimiento del producto.
sucia Habilidades Habilidades fisicas.
Orientado a resultados.
Valores

Trabajo en equipo.

Tahla 9.2.3 Comnetencias nersonal drea sucia

Personal de lavado: El personal de lavado son los encargados de lavar
utilizando diferentes maquinas como lo son la lavadora de téombola y las
pistolas de hidrolavado. El perfil del puesto de trabajo definido es el

siguiente:
Puesto de Tipo de Competencias

trabajo competencia

Conocimiento del proceso
Conocimientos | productivo.
Personal de Conocimiento del producto.

lavado Habilidades Habilidades fisicas.

Orientado a resultados.
Valores

Trabajo en equipo.

Tabla 9.2.4 Competencias personal de lavado

Personal de reparacion y confeccion: El personal de reparacién y
confeccion son los encargados de tejer las mallas ya sean para reparar
sus fallas o para crear una nueva. El perfil del puesto de trabajo definido

es el siguiente:

Puesto de Tipo de Competencias
trabajo competencia
Conocimiento del proceso
Conocimientos | productivo.
Personal de Congc‘:imiento c.lel producto.
reparacion y B Hab}l%dades fisicas. _
confeccion Habilidades Habilidades de  confeccion y
reparacion de mallas.
Orientado a resultados.
Valores

Trabajo en equipo.

Tabla 9.2.5 Competencias personal de reparacion y confeccién
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Personal de impregnacion: El personal de impregnacion son los
encargados de impregnar las mallas con la pintura antifouling y luego
secar dichas mallas ya sean por el uso del secador o por un secado
natural. El perfil del puesto de trabajo definido es el siguiente:

Puesto de Tipo de Competencias
trabajo competencia
Conocimiento del proceso
Conocimientos productivo.

Conocimiento del producto.
Conocimiento de pintura.
Habilidades fisicas.

Habilidades Habilidades del dominio  del
secador.

Orientado a resultados.

Trabajo en equipo.

Personal de
impregnacion

Valores

Tahla 9.2.6 Comnetencias nersonal de imnreanacién

Personal de revision: El personal de revision son los encargados de revisar
que las mallas que salen del taller cumplen con todos los requerimientos
solicitados por el cliente y que estas no presentan fallas de confeccién,
reparacion e impregnacion. El perfil del puesto de trabajo definido es el
siguiente:

Puesto de trabajo Tipo de Competencias
competencia

Conocimiento del proceso
productivo.

Conocimientos | Conocimiento del
producto.

Conocimiento del cliente.

Personal de revision Habilidades fisicas.

Habilidades de
Habilidades | confeccion y reparacion
de mallas.

Habilidades de gestién.

Valores Orientado a resultados.

Tabla 9.2.8 Competencias personal de revision
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9.3 EVALUAR LA DISPONIBILIDAD DE CAPITAL HUMANO.

Procesos
internos

PROCESO PRODUCTIVO

Reparacion

Confeccidn

Impregnacion

Despacho

Familias de trabajos
estratégicos

patio

Jefe de

Supervisores

E

P. confeccion

reparacion

Personal de

impregnacion

P.

revision

_ Perfil de competencias

- Del producto - Del producto - Del producto - Del producto - Del producto - Del producto - Del producto
- Del sector acuicola - Del sector - Del proceso - Del proceso - Del proceso - Del proceso - Del proceso
- Delaempresa acuicola productivo productivo productivo productivo productivo
- Delcliente - Delaempresa - De pinturas - Del cliente
- De los proveedores - Del cliente
- De los procesos de - Del proceso
laempresa productivo
- De negociacion - Degestiony - Fisicas - Fisicas - Fisicas - Dominio de secador - De gestién
- Degestiony administracion - Dominio de - Deconfecciény - Fisicas - Fisicas
administracion - Deliderazgo lavadora y pistola reparacion de - De confecciény
- De liderazgo de hidrolavado redes reparacion de
redes
- Orientado a - Orientado a - Orientado a - Orientado a - Orientado a - Orientado a - Orientado a
resulitado resuitado resuitado resulitado resultado resuftado resuitado
- Trabajo en equipo - Trabajo en equipc - Trabajo en equipo - Trabajo en equipo

Calificados

B
B

Disponibilidad de
capital humano
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9.4 CONCLUSIONES DEL INDICADOR.

Actualmente Servinets no presenta grandes problemas en su fuerza de
trabajo como se observa en el estudio de disponibilidad de capital humano,
los puesto con mayores porblemas son los siguientes:

» Supervisores: Actualmente los supervisores de la empresa, solo
presentan competencias operativas, es decir son personas con
mucha experiencia en el rubro acuicola pero, no presentan
competencias de gestion y liderazgo lo que pobroca que no se genere
informacion relevante para los puestos superiores respecto al area.

» Personal de lavado: La empresa no presenta el personal necesario
para operar de la mejor forma el area de lavado ya que exite un falta
de personal con las competencias para usar de buena forma la
lavadora de tombola maquina fundamental para el funcionamiento
de lavado.

» Personal de impregnacion: Hay una falta de personal con las
competencias necesarias para usar el secador de mallas, lo que
proboca que la posterior revision de las mallas se vuelve muy dificil
de ejecutar a mano ya que las mallas son secadas en demasia.

De este indicador consideramos que los puestos mas relevantes que se
deben solucionar con la mayor prontitud necesaria son lo de supervisores,
ya que son fundamentales para aplicar las mejoras y recomendaciones que
entrega este estudio.

125



CAPITULO 10: CONCLUSION.

La busqueda de ser cada vez mas eficientes y competitivos, es un
proceso natural de las empresas, y la empresa protagonista de esta
memoria se encuentra en dicha busqueda; por esta razon, la existencia de
un 35% de reprocesos en sus actividades productivas se vuelve un
obstaculo relevante para alcanzar dicho objetivo. Consiguientemente, la
propuesta de un modelo de gestion por procesos por parte de este estudio
es considerado como una herramienta efectiva para disminuir el
porcentaje de reprocesos que afecta a la organizacion; dicho modelo
entregara los primeros lineamientos estructurales que debe poseer
cualquier compania en su busqueda por lograr un nivel de madurez
competente.

Antes de adentrarnos en el modelo de gestion, consideramos necesario
tener una vision general de la organizaciéon y asi tener un lenguaje comun
de los factores mas relevantes de esta. Es por esta razén que utilizamos la
metodologia de Canvas para visualizar el modelo de negocios de Servinets,
el cual describe las bases con que la empresa crea proporciona y capta
valor. A través del lienzo de modelo de negocios determinamos que la
propuesta de valor de Servinets es sostenida por medio de las actividades
claves de produccion, logistica y personalizacién que se representan como
servicios individuales que deben asegurar la capacidad extractiva de la
industria salmonera, industria que representa el nicho de mercado al cual
Servinets enfoca sus servicios; en efecto, los reprocesos representan una
problematica que afecta directamente al desarrollo de las actividades
claves, evitando que SERVINETS pueda cumplir con la propuesta de valor
e impidiendo cumplir de manera o6ptima con los requerimientos de los
clientes.

Posteriormente para crear el modelo de gestion, nacio la necesidad de
determinar en qué estado se encontraban los procesos de la compania ya
sea en su identificacion, documentacién, estructura, medicion,
responsables, etc. Para este proposito es que con el modelo de madurez de
procesos propuesto por Michael Hammer, a través de unos tépicos
planteados por el autor se evaluo el estado de madurez de los procesos de
Servinets; Los que segun los resultados obtenidos, atin se encuentran en
una etapa P-0 evidenciando las falencias en documentacion,
conocimientos y destrezas de los ejecutores, autoridad de los responsables,
un sistema basico de infraestructura y la carencia de indicadores de
procesos. Este conjunto de falencias estan provocando la inexistencia de
procedimientos estandarizados, desorden de responsabilidades, duplicidad
de actividades y poca eficiencia en el desarrollo del proceso productivo; en
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conclusion, la concrecion de procesos mas maduros corregira las falencias
encontradas y como consecuencia mejorara el nimero de reprocesos que
ha afectado a la productividad de SERVINETS.

Al estar la compania en una etapa P-O respecto a la madurez de sus
procesos, fue necesario identificarlos para luego generar la representacion
grafica de estos en donde fueron encasillados en 3 macroprocesos:
estratégicos, claves y de apoyo; pero como el motivo de este estudio es la
mejora de los reprocesos que presenta Servinets, es que a través de una
matriz de priorizacién se evalud los procesos que interfieren de mayor
forma o que son los mas relevantes para el problema planteado. Con dicha
evaluacion observamos que el proceso de produccion es el mas influyente
en la problematica, el cual esta conformado por cinco subprocesos los que
corresponden a lavado, reparacion, confeccion, impregnacion y despacho.
Para cada uno de los subprocesos nombrados se han disehado nuevas
mejoras al flujo de trabajo debido a que la solucién de la problematica de
la empresa recae en la accion de todos los subprocesos en conjunto.

Luego de haber identificado los subprocesos criticos se procedidé a
formalizar todos los factores importantes de estos: responsables, flujo de
trabajo, entradas, salidas, recursos, objetivo, controles e indicadores. Con
la formalizacién de los flujos de trabajo a través del lenguaje BMP, se
observo la existencia de duplicidad de actividades, las cuales generan
retraso y una ineficiencia en el uso de algunos recursos. Es por esta razon
que se propusieron nuevos flujos de trabajos que eliminan los problemas
expuestos.

Sumado a los problemas de duplicidad de actividades, encontramos que
ciertas actividades, podian causar una mejorar sustancial en el proceso
productivo si era realizada en otra etapa del proceso. Es por esta razon que
hemos propuesto trasladar la actividad de tensiometria desde subproceso
de reparacion al subproceso de lavado; lo que va a generar que cuando
sean requeridas las mallas para ser reparadas, ya estara disponible la
informacion de cuales cumplen con los requerimientos necesarios para
continuar operativas en los centros de cultivo.

Dentro del subproceso de impregnacion y lavado se plantearon tres tablas
las cuales poseen los tiempos que deberian permanecer las mallas tanto en
la lavadora de témbola, en los pozos de pintura y en el secador. El objetivo
de esta medida es que se utilicen de mejor forma los recursos, debido que
la permanencia de la malla en el secador por tiempos prolongados es una
accion que se realiza con mucha frecuencia por parte de los trabajadores,
lo que ocasiona que la posterior revision de dicha malla se vuelva muy
dificultosa o directamente imposible para un ser humano sin la ayuda de
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un manipulador telescépico, el cual es uno de los recursos que tiene
mayor demanda dentro de los procesos de la compania. La estandarizaciéon
de los tiempos de permanencia tanto en la lavadora de tombola como en
los pozos de pintura busca evitar que la malla pase a la siguiente actividad
sin cumplir con los requerimientos necesarios para avanzar en la cadena
de procesos.

Disefiamos dos documentos de gestion interna para llevar la trazabilidad
de las mallas con los nombre de “hoja de malla” y “hoja de malla 2”. Estos
documentos entregaran un mayor control del estado de la mallas y el lugar
del proceso en que se encuentran estas, ademas se incorporaron en el
documento “hoja de malla” dos semaforos para expresar el nivel de
suciedad y el estado estructural en que se encuentra la malla al ingresar al
taller, esta informacion es de gran importancia para la toma de decisiones
de que mallas ingresar a proceso cuando el cliente envié la solicitud ya que
se podra poner en contraste un aproximado del trabajo que debe recibir la
malla con el tiempo disponible para tal propésito.

La gestion por procesos tiene como factor clave el uso de indicadores para
poder medir el desempenno de cada proceso, es por esta razéon que
disenamos indicadores para cada uno de los subprocesos identificados en
el proceso de produccién. Lo indicadores propuestos entregaran datos
cuantitativos de cada proceso, datos que seran de gran ayuda para tomar
decisiones de mejora o para detectar procesos que no estén respondiendo
con las expectativas planteadas por la compania. Junto a los indicadores
se formalizaron los responsables de cada proceso, siendo estos quienes
deben responder en caso de que un proceso no esté funcionando de la
manera esperada. Estas dos medidas generan que la busqueda del
problema sea mas expedita y esto aporta a encontrar una pronta solucién.

La formalizacion de la informacion proporcionada por el modelo de gestiéon
de procesos mencionada anteriormente se ha ordenado en el manual de
procesos, asegurandose que la identificacién de los elementos basicos del
proceso y las mejoras propuestas para optimizarlos, representen una
estructura que apoye de forma concreta en la estandarizacion y
optimizacion de los procesos.

Sin embargo, el modelo de gestion por procesos diseniado en Servinets no
puede por si solo solucionar la problematica propuesta en este trabajo, ya
que no hay que dejar de lado el recurso o factor mas relevante que tiene
cada proceso de esta empresa, con esto nos referimos al recurso humano.
Por lo mismo es que se disen6é un indicador de disponibilidad de capital
humano el cual representa la disponibilidad de habilidades, talento y know
— how de los trabajadores para llevar cada uno de los subprocesos del
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proceso productivo que presenta Servinets. Este indicador expuso la
brecha existente entre los requisitos del capital humano necesario para
llevar a cabo el proceso productivo de la empresa y la disponibilidad actual
de trabajadores que presenta Servinets. A pesar de que la evaluacion
arrojo que la brecha no es alarmante, si hacemos la recomendacion de que
esto se pueda solucionar en un futuro para que de esta forma el modelo de
gestion pueda entregar todo su potencial para el bien de la compaiia.
Adicionalmente se ha incorporado una ficha de procedimiento para cada
uno de los subprocesos; esto le proporciona a la empresa una forma de
capacitar a los trabajadores entregandoles los conocimientos claves que
deben tener para desempenar su labor en la empresa.

Para terminar, la solucion a los problemas de reprocesos en Servinets,
requiere que todos los participantes de la empresa tomen conciencia de la
verdadera importancia que tiene cada uno de los procesos en la obtencion
del objetivo final que tiene cualquier empresa de caracter privado que es la
de generar la mayor cantidad de utilidades. Es por lo expuesto
anteriormente es que esperamos que con este trabajo de titulo contribuya
con los primeros lineamientos para mejorar la gestion de los procesos de la
empresa Servinets y sea un real aporte a la problematica presente en esta
organizacion.
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CAPITULO 11: ANEXOS.

11.1 ENCUESTAS PARA EL MODELO DE MADUREZ EMPRESARIAL:

11.1.1 Encuesta N°1: Para supervisores y operarios.

1-

¢Conoces todos los procesos productivos de Servinets?
a) Si b) No c¢) Incompleto.

¢Conoces a que proceso perteneces?

a) Si b) No

¢Recibiste algtn tipo de capacitacion para desempenar tu puesto de
trabajo y entender el funcionamiento de los otros procesos?

a) Si b) No ¢) Incompleto.

<Colaboras con otras actividades de tu proceso o de algan otro
proceso o solo realizas la funcién que se te asigno?

a) Si b) No

¢Tienes conocimiento de quien es responsable del proceso al que
perteneces?

a) Si b) No

<El responsable del proceso (en caso de que exista), les comunica
informacion relevante del desempenio del proceso que perteneces?

a) Si b) No

<El responsable del proceso genera cambios o incentiva mejoras al
proceso de forma constante?

a) Si b) No
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8- ¢Existe algun tipo de sistema de informacién que contribuya con el
proceso o que requiera informaciéon del proceso que ejecutas?

a) Si b) No

9- ¢Es recompensado por el desempeno del proceso o por el desempefio
de la tarea funcional que se le fue designada?

a) Por el proceso b) Funcional c) Ambas

10- ¢Posee algun tipo de indicador el proceso al que pertenece?

a) Si b) No c) Desconoce.

11- ¢Son utilizados estos indicadores (en caso de que existan) para
é
generar cambios, reportar informaciéon o monitorearlo?

a) Si b) No c) Desconoce.
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11.1.2.- Encuesta N°2: Para altos directivos.

1-

¢Puedes identificar todos los procesos productivos?
a) Si b) No c) Incompleto.
¢El proceso cuenta con un sistema de informacion?
a) Si b) No c) Incompleto.

¢Los procesos estan diseniados para funcionar de forma conjunta
entre ellos y con el uso de tecnologias de informacion?

a) Si b) No c) Incompleto.

<Estan identificados los insumos, productos, proveedores y clientes
del proceso?

a) Si b) No ¢) Incompleto.
¢Son conocidas las necesidades de los clientes externos e internos?
a) Si b) No c¢) Incompleto.

¢Los responsables de los procesos han definido sus expectativas de
desempefio?

a) Si b) No

<Existe documentaciéon de los procesos?

a) Si b) No c¢) Incompleto.

¢Esta documentacion describe sus interacciones y sus expectativas?
a) Si b) No ¢) Incompleto.

¢El personal recibe capacitacion?

a) Si b) No c) Incompleto.
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10-¢Posee algun tipo de indicador los procesos productivos?
a) Si b) No c) Incompleto.

11-¢Son utilizados estos indicadores (en caso de que existan) para
generar cambios, reportar informacion o monitorear los procesos?

a) Si b) No c) Incompleto.

135



11.2 MATRICES DEL MODELO DE MADUREZ DE PROCESOS Y DE
EMPRESA.

11.2.1.- Matriz de facilitadores de procesos parte 1.

P-1 P-2
Disefo Proposito El proceso no se ha disefiado de punta a cabo. Los ejecuti- El proceso se ha redisefiado completamente para mejorar
vos utilizan el disefio que venia rigiendo como contexto para | su desempefio.
la mejora del desempefio funcional.

Contexto Se han identificado los insumas, productos, proveedores y Las necesidades de los clientes del proceso son conocidas y
clientes del proceso. hay acuerdo sobre ellas.

Documentacion| L3 documentacion del proceso es principalmente funcional, | Hay documentacion completa del disefio del proceso.
pero identifica Ias interconexiones entre Ias organizaciones
involucradas en ejecutar el proceso.

Ejecutores  Conocimiento | Los ejecutores pueden dar nombre al proceso que ejecutan Los ejecutores pueden describir el fiujo global del proceso;
e identificar los indicadores clave de su desempefio. c6mo su trabajo afecta a los clientes, a otros empleados
del proceso y el desempefio del proceso; y los niveles de
desempefio reales y requeridos.

Destrezas Los ejecutores son diestros en técnicas de resolucin de Los ejecutores son diestros en trabajo en equipo y en
problemas y de mejora de procesos. gestionarse personalmente

Conducta Los ejecutores profesan cierta lealtad al proceso pero deben | Los ejecutores tratan de seguir el disefio del proceso, ejecutario
maxima lealtad a su funcién. comectamente y rabajar en formas que permitan a otras perso-

nas que ejecutan el proceso hacer eficazmente su trabajo.
Responsable Identidad El responsable del proceso es una persona o grupo encar- Los lideres de la empresa han creado un papel oficial de
gado informalmente de mejorar el desempefio del proceso. responsable del proceso y han colocado en ese puesto a un
alto ejecutivo con influencia y credibilidad.

Actividades El responsable identifica y documenta el proceso, lo El responsable comunica las metas del proceso y una vision
comunica a todos los ejecutores y patrocina pequefios de su futuro, patrocina esfuerzos de redisefio y mejora,
proyectos de cambio. planifica su implementacion y se asegura de que se cumpla

el disefio del proceso.

Autoridad El responsable hace lobby por el proceso, pero solamente El responsable puede reunir 2 un equipo de redisefio de
puede alentar a los ejecutivos funcionales a hacer cambios. | proceso e implementar el nuevo disefio y tiene cierto control

sobre el presupuesto de tecnologla para el proceso.
Infraestructura Sistemas de El proceso es apoyado por sistemas fragmentados de T1. El proceso es apoyado por un sistema de Tl creado a partir
informacion de componentes funcionales.

Sistemas de Los ejecutivos funcionales recompensan el logro de £l disefio del proceso impulsa los roles, as descripciones

recursos excelencia funcional y Ia resolucion de problemas de cargo y los perfiles de competencias. La capacitacion se

humanos funcionales en un contexto de proceso. basa en documentacitn de proceso.
Indicadores  Definicion El proceso tiene ciertos indicadores basicos de costo El proceso tiene indicadores de extremo a extremo
y calidad . derivados de los requerimientos de los clientes.
Usos Los ejecutivos usan los indicadores del proceso para moni- Los ejecutivos usan los indicadores del proceso para comparar

torear su desempefio, identificar Ias causas fundamentales
de desempefio defectuoso e impulsar mejoras funcionales.
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11.2.2.- Matriz de facilitadores de procesos parte 2.

P-3

P-4

El proceso s ha disefiado pera ejustarss a otros procesos
de |z empresa y a sus sistamas de T1 3 fin de optimizer el
desempafio de la empresa.

El procaso se ha disefiado para ajustarse a los procesos
de los clientes y los proveedoares 2 fin de optimizar el
desampefio interampresa.

El resporsable del proceso y los responsables de los otros
procasas con los que interactie el procaso han definido sus
expectativas mutuas de desampedio.

El responsable del proceso y Jos responsables de los procesas
da los clientas y pr con los que i 43 el pro-
ceso han definido sus expactativas mutuas de desempedio.

La d ion del proceso describe las interacciones
del proceso con ofros Procescs, y sus expectatives respecto
a éstos, y vinculz &l proceso con &l sisteme y con 2 argui-
tactura de datos de la empresa.

Una representacidn electranica del disefio del proceso
apoya su desempafio y gestidn, y permite enalizar los cam-
bios ambientales y las reconfiguraciones de proceso.

Los ejecutores estan familiarizados tanto con los conceptos
fundamentales de negocios como con los impulsares del

desempafio de la empresa, y puaden describir como afects
su trabajo a otras procesos y al desempafio de la empresa.

Los ejecutores estan familizrizados con las tendancias en
&l sactor de |2 empresa y pueden describir como afecta su
trabejo al desempefio interemprasa.

Los ejecutores son diestros en |a tome da decisiones
de nagocios.

Los ejecutores tianen capecidades de gestione
implementacion del cambio.

Los aj se esf por asegurarsa de que el
procaso entregue los resultados necesarios para lograr
|las metas de |z empresa.

Los ejecutores buscan safiales de que el proceso deberia
cambiar y proponen mejoras al procesa.

El resporsable da méxima prioridad &l proceso en téminas
de asignacian de tiempo, preccupecion y matas parsonales.

El responsable es miambro de I3 unidad de més alto rango
en |a tome de decisiones de la empresa.

El responsable colabora con otros responsables de proceso
para integrar procasas y logrer las metas de la empresa.

El responsable desarrolle un plan estratégico de extension
del proceso, participa en planificacion estatégica a nivel
de empresa y colabora con sus contrapartes que trabajan
donde clientes y proveedores pera petrocinar iniciativas
intarempresa de redisefio de procaso.

El responsable controle los sistamas de T1 que apoyen el
procesa y cuzlquier proyecto que cambie el proceso, y tiene
cierta influencia sobre las asignaciones y evaluaciones de
personal asi como sobre el prasupuesto del proyecto.

El responsable controla el presupuasto del proceso y ejerce
fuarte influencia sobre las asignacionas y |2 eveluacion de
personal.

El proceso es apoyado por un sistema integrado de T1,
disefiado taniendo en manta el proceso y edhiriendo a los
estandares de |z emprasa.

El proceso es apoyado par un sistema de Tl con
anquitactura modular, gue sa adhiere a los estdndaras
del sector para |2 comunicacion interempresa.

Los sistamas de ion, desarrollo, ¥
recompensa enfatizan las necesidades y los resultados del

procesa, y los equilibran con las nacasidades de la empresa.

Los sistemas de contratacian, desarolio, recompensa y recono-
cimiant refueran k& importence de & colaboracion intre e nte-
rempresanial, el aprendizaje persand y el cambio omanizacional.

Los indicadores del procesa, asi como los indicadorss ente pro-
ces0s, se hen derivedo da las metas estratégicas da la empresa.

Los indicadores dal procaso se han desivado da metas
intaremprasariales.

Los ejecutives presentan los indicadores a los ejecutores de
proceso para motivar y craar conciencia. Usan tableros be-
sados en indicadores para la gestion cotidiana del procesa.

Los ejecutivos revisan y actualizan regularmente los
indicadores y objetivos del procasa y los usan al planificar
Ia estrategia da la empresa.
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11.2.3.- Matriz de capacitadores de la empresa parte 1.

de procesos

E-1 E-2
Liderazgs C La alta gerencia de la emprasa reconoce la necesidad de Al menos un alto ejecutivo entianda profundamente &l con-
mejorar el desempafio oparativo pero tiene s6lo una com- captn de proceso da nagacios, oamo puade utilzerl k& emprese|
peension limitada del poder de los procesos de nagocios. pare mejorar el dasempefio y qué implica implementario.

Alincomsionto Los lideres dal programa da procesas estan en los mandas Un alto ejecutivo he tomado el liderazgoy |2
medios. responsabilidad del programa de procesos.

Conducta Un alto ejecutivo respalda e imvierte en una mejorz Un glto ejecutivo ha fijado plblicamenta metas da des-
oparativa. empeafio y esté dispuesto a comprometer recursos, hacer

cambics profundas y eliminar obstaculos para lograr esas
metas.

Estilo L= alta gerencia ha empezado & pasar desde un estilo El alto ejecutivo que dirige el programa de proceso es apa-
jerarquico, de arriba hacia absjo, hacia un estilo abierto y sionado par la necasidad de cambio y por el proceso como
cooperativo. herramienta clave para el cambio.

Cultura Trabajo El trabajo en equipo es enfocado an proyectos, ocasional y La empresa usa cominmente equipos interfuncionales de
en equipo atipico. proyecto para esfuerzos de mejora.

Foco en Existe una creencia generalzada de que el foco enel cliente|  Los empleadas se parcatan de que el propdsito de su

el cliente £s importante, pero una limitada percepcian de lo que eso trabajo es brindar un extraordinario valor al cliente.
significa. También hay incertidumbre y conflicto respacto &
cdmo satisfacer las necesidades del clients.

Responsabilidad Los ejecutivas tienan responsabilidad por los resultados. El personal da primesa linea empiaza a asumir

responsabilidad por los resultados.

Actitud hacia La organizacin ecepta cada ver mas ka necesidad da hecer | Los empleados estén listos para un cambio sigrificativo en

el cambio cambios modestos. Ia forma de hacer el trabejo.

Experticia  Gente Un reducido grupo da persanas tiene un profunda aprecio Un grupa de expertos tiena destrezas de redisafio e imple-
par el poder de los procesos. mentzcion de procasas, gastion de proyectos, comunicacio-
nes y gestidn del cambio.

Metodologias La empresa usa una 0 més metodologias para resolver Los equipos de redisefio de proceso tienen acceso a meto-
problemas de ejecucion y hecer mejoras incrementzles dologia basica para redisefiar procasos.
de proceso.

Gobemabilidad Modelo La empresa ha identificado algunos procesos de negocios. L& empresa ha llizdo un modelo ) de procesa

de la empresa y Iz alta gerencia lo ha acaptado.

Responsabilizacion |  Los ejecutivos funcionales san respansables por el Los responsables de procaso se responsabilizan por los
desempefio, y los ejecutivos de proyecto por los proyectos procasas individuales y un comité ejecutivo es responsable
de mejora. por el progreso genaral en sus procasos de la empresa.

Integracion Uno o més grupas promueven y apoyan diferentes técnicas Un grupo coordinador informel proporciona la necesaria

de mejora oparativa.

gestidn de programas mientras que un comité ejecutivo
asigne recursas pare proyectos de redisefio de procaso.
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11.2.4.- Matriz de capacitadores de la empresa parte 2.

E-3

E-4

La alta gerencia ve Iz empresa en términos de proceso y he
desarrollado una visiin de la empresa y de sus procasos.

L2 alta gerencia ve su propio trabajo en términos de proceso
y perciba k2 gestidn de procesos no coma un proyecto sino
como una forma de gestionar el nagocio.

Hay un fuerte alineaamianto en &l equipo de altos ejecutives
respecto al programe de procesos. También hay ure red de
personas en tnda I3 organizacian que ayuda a promaver les
iniciativas de proceso.

La gente en toda |a organizacidn muastra entusiasmo por
los procasos y desempafia pepeles de Iiderazgo en las ini-
ciativas de proceso.

Los altos ejecutives trabajan como equipo, gestionan la
emprasa mediante sus procasos y perticipan ectivamente en
el programa de proceso.

La alta gerencia realiza sus propios trabajos como proceses,
cantren k3 planificacion estratégica en procesos y desa-
rrollan nuevas oportuni de negocios basandose en
procasos de alto desempafio.

La alta gerencia ha delegado control y autonidad a los
responsables y ejecutoras de procasas.

L= alta gerencia ejerce lidarazgo mediante visidn &
infiancia, y no por mandato y control.

Bl trabajo en equipo es la norma entre los ejecutores de
procesas y es corriente entre los ejacutivos.

El wahajo en equipo con clientes y proveedores es habitual.

Los emplaados entienden que los clientes damandan
excelencia uniforme y una experiencia sin sobresaltos.

Los empleados se anfacan en colaborar con los socios
comerciales para satisfacer las necesidades de los
chientas finales.

Los emplaados sa siantan responsables por los resultados
de la empresa.

Los empleadas exparimentan un sentido de mision en senvir
a los clientes y lograr un mejor desempefio.

Los empleados estén listos pera el cambio
multidimersicnal.

Los empleadas reconocen el cambio como inevitable y o
adoptan como un fendmeno regular.

Un grupo de expertos tiane destrezas da gestidn de cambio
en gren escala y transformacian corporativa.

Muchas personas con destrezas en radisefio e imple-
mentzcitn da procesas, gesticn da proyectos, gestion de
programas y gestidn del cambio, se encuentran en toda la
organizacian. También existe un proceso formal pera desa-
rrollar esa base de destrezas.

La empresa ha desarrollado y estendarizado un sistema
formal pera redisefio de procesos y lo ha integrado @ un
sistema de majora de procesos.

L& gestion de proceso y el redisafio da procesas s2 han comver-
tido en competencias bsicas, y forman pane da un sistema
formal qua inchuye examen del ambients, planificacion del cam-
bio, mplemantacion e innovecion centrada en procesos.

Bl modelo de procaso de |2 emprasa s2 ha comunicado en
toda |2 organizecion, se usa para impulsar |z priorizacion de
proyectos y ests vinculado con tacnologias y arquitecturas
de datos & nivel de emprasa.

La empresa ha extendido el modelo da procaso empresarial
para conectario con los de los clientes y proveedares.
Tembién usa el medelo pera el desarrollo de su estrategia.

Los responsables de proceso compartan responsabilzacion
por el desampefio de |2 emprasa.

Un concejo da proceso funciona como el mas alto ente
ejecutivo, los ejecutoras comparten responsabilizacion por
el desempefio da la emp laqueha comités
ejecutivos con clientes y proveedores para impulsar el
cambio da procaso intaremprasa.

Una oficina formal de gestian de programa, dirigide por un
|efe de proceso, coording e integra todos los proyectos de
proceso y un concejo de proceso gestiona los problemes
de integracion entre procesos. La empresa gestiona

y despliega en forma integrada todas las técnicas y
hesramientas de mejora de proceso.

Los responsables da procaso trabajan con sus contrapartas
en las emprasas clientes y proveadoras para impulksar |z
intagracin interempresa de Procescs.
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11.3 ANEXOS DE PROCEDIMIENTOS.

11.3.1.- Hoja de malla.

HOJA DE MALLA

.Conleccion ‘ Mantencion

Empresa

Codigo
Tipo de malla
Medidas de malla

Fecha de confeccién

Fecha de recepcion
Medidas

Alto Medio Bajo

Nivel de suciedad

Nivel de dafio

o0
00
o0

Tensiometria
Boca

Pared

Resultado promedio

Trabajos de mantencién

Fecha deimpregnacién

Tipo de pintura

Tipo de secado
Tiempo de secado
Peso inicial delamalla
Peso final dela malla

Fecha de despacho
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11.3.2.- Tabla de tiempos de lavado para témbola.

Tipo de malla Medidas de malla Abertura de malla Nivel de suciedad Tiempo de lavado

e | o | o | s oo
e | e | o | s oo
| cmmee | e | | s oo
e e B e e B o— R, < —
e | e | o | s lowomn
e | e | o | s lowme
e | oo | e | wes  uwwom
| rem | e | i | e lowsom

3153150 | 12 | Medio __|olhr:50min

30561545 | 2" | Medio _|olhr:50min

3L531545 [ 212" | Medio __[01hr:Smin
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11.3.3.- Tabla de tiempos de secado para mallas confeccionadas.

Impregnacién de mallas confeccionadas

DO O m v gigas o Broura o 11 D O DO
Separador lobero 66x28x82 10" Ambienta 10hrs:45min
Separador lobero 66x28x82 10" Forzado 05hrs:55min
Tapa lobera 66x28x81 10" Ambiental 10hrs:55min
Tapa lobera 66x28x81 10" Forzado 05hrs:55min
Central lobero 107x23 10" Ambiental 11hrs.15min
Central lobero 107x23 10" Forzado 06hrs:45min
Central lobero 111x44 10" Ambiental 11hrs.40min
Central lobero 111x44 10" Forzado 06hrs:50min
Central lobero 111x45 10" Ambiental 11hrs.40min
Central lobero 111x45 10" Forzado 06hrs:50min
Central lobero 138x33 10" Ambiental 12hrs:20min
Central lobero 138x33 10" Forzado 06hrs:55min
Central lobero 145x33,5 10" Ambiental 12hrs:40min
Central lobero 145x33,5 10" Forzado 07hrs:00min
Pecera 15,5x15,5x10 11/2" Ambiental 0Shrs:45min
Pecera 15,5x15,5x10 11/2" Forzado 05hrs:05min
Pecera 21,5x21,5x10 11/2" Ambiental 10hrs:00min
Pecera 21,5x21,5x10 11/2" Forzado 05hrs:20min
Pecera 21,5x21,5x15 2" Ambiental 10hrs:20min
Pecera 21,5x21,5x15 2" Forzado 05hrs:35min
Pecera 31x31x10 1" Ambiental 10hrs:35min
Pecera 31x31x10 1" Forzado 05hrs:45min
Pecera 31,5x31,5x10 1" Ambiental 10hrs:45min
Pecera 31,5x31,5x10 1" Forzado 05hrs:45min
Pecera 31,5x31,5x10 11/2" Ambiental 10hrs:55min
Pecera 31,5x31,5x10 11/2" Forzado 05hrs:50min
Pecera 31,5x31,5x15 2" Ambiental 11hrs:20min
Pecera 31,5x31,5x15 2" Forzado 05hrs:55min
Pecera 31,5x31,5x15 21/2" Ambiental 11hrs:35min
Pecera 31,5x31,5x15 21/2" Forzado 05hrs:55min
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11.3.4.- Tabla de tiempos de secado para mallas reparadas.

Impregnacién de mallas reparadas

O U il l J 11U Uc ADCT WG ALl v U C U0 v " v
Separador lobero 66x28x82 10" Ambienta 10hrs:30min
Separador lobero 66x28x82 10" Forzado 05hrs:40min
Tapa lobera 66x28x81 10" Ambiental 10hrs:40min
Tapa lobera 66x28x81 10" Forzado 05hrs:40min
Central lobero 107x23 10" Ambiental 11hrs.00min
Central lobero 107x23 10" Forzado 06hrs:30min
Central lobero 111x44 10" Ambiental 11hrs.30min
Central lobero 111x44 10" Forzado 06hrs:35min
Central lobero 111x45 10" Ambiental 11hrs.30min
Central lobero 111x45 10" Forzado 06hrs:35min
Central lobero 138x33 10" Ambiental 12hrs:10min
Central lobero 138x33 10" Forzado 06hrs:40min
Central lobero 145x33,5 10" Ambiental 12hrs:30min
Central lobero 145x33,5 10" Forzado 06hrs:45min
Pecera 15,5x15,5x10 11/2" Ambiental 0Shrs:30min
Pecera 15,5x15,5x10 11/2" Forzado 04hrs:50min
Pecera 21,5x21,5x10 11/2" Ambiental 0Shrs:50min
Pecera 21,5x21,5x10 11/2" Forzado 05hrs:05min
Pecera 21,5x21,5x15 2" Ambiental 10hrs:05min
Pecera 21,5x21,5x15 2" Forzado 05Shrs:20min
Pecera 31x31x10 1" Ambiental 10hrs:20min
Pecera 31x31x10 1" Forzado 05hrs:30min
Pecera 31,5x31,5x10 1" Ambiental 10hrs:40min
Pecera 31,5x31,5x10 1" Forzado 05hrs:30min
Pecera 31,5x31,5x10 11/2" Ambiental 10hrs:50min
Pecera 31,5x31,5x10 11/2" Forzado 05Shrs:35min
Pecera 31,5x31,5x15 2" Ambiental 11hrs:05min
Pecera 31,5x31,5x15 2" Forzado 05hrs:40min
Pecera 31,5x31,5x15 21/2" Ambiental 11hrs:05min
Pecera 31,5x31,5x15 21/2" Forzado 05hrs:40min
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Contenido
1. Objetivos
2. Alcance
3. Definicion de términos

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Mapa de procesos de Servinets

. Procesos de produccion.

Subproceso de lavado: Objetivo del proceso, entradas, salidas,
controles, recursos, diagrama de flujo, indicadores, descripciéon de
actividades y caracterizacién del proceso.
Subproceso de reparacion: Objetivo del proceso, entradas, salidas,
controles, recursos, diagrama de flujo, indicadores, descripcion de
actividades y caracterizaciéon del proceso.
Subproceso de confeccion: Objetivo del proceso, entradas, salidas,
controles, recursos, diagrama de flujo, indicadores, descripcion de
actividades y caracterizacion del proceso.
Subproceso de impregnacion: Objetivo del proceso, entradas, salidas,
controles, recursos, diagrama de flujo, indicadores, descripcion de
actividades y caracterizacién del proceso.
Subproceso de despacho: Objetivo del proceso, entradas, salidas,
controles, recursos, diagrama de flujo, indicadores, descripcion de
actividades y caracterizacién del proceso.
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1. OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS

» Describir y registrar la totalidad de elementos que involucren el
desarrollo de las actividades de los procesos criticos del modelo de
negocios, permitiendo generar un apoyo a la inducciéon y
capacitacion del personal responsable del proceso.

» Generar un apoyo a la induccion del personal nuevo.

» Estandarizar los trabajos realizados por los miembros de la
organizacion.

» Favorecer la calidad de los procesos de trabajo.

» Favorecer la evaluacion y control de los procesos.

» Favorecer la atencion al cliente interno y externo.

2. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS

Este manual de procesos abarca el conjunto de subprocesos
correspondientes al proceso de produccion de la empresa Servinets.

3. DEFINICION DE TERMINOS

Proceso: Conjunto de actividades o eventos que se realizan bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado.

Subproceso: Conjunto de actividades que tiene una secuencia logica para
cumplir un proposito. Un subproceso es un proceso por si mismo, cuya
finalidad hace parte de un proceso mas grande.

Mapa de proceso: El mapa de procesos es una representacion grafica que
nos ayuda a visualizar todos los procesos que existen en una empresa y su
interrelacion entre ellos.

Entradas: Son requisitos que deben tenerse antes de que una funcién
pueda ser aplicada.

Salidas: Las salidas de los sistemas son los resultados que se obtienen de
procesar las entradas. Al igual que las entradas pueden adoptar la forma
de materiales, informacion, residuos, dinero.
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Edicion: 001
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Recursos: Conjunto de personas, bienes materiales, financiero y técnico
con que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organizacion para
alcanzar sus objetivos y producir los bienes o servicios que son de su
competencia.

Controles: Medidas encaminadas a evitar la materializacion de amenazas.

Diagrama de flujo: Representacion grafica de la secuencia ordenada de
las actividades que se desarrollan dentro de un proceso.

Indicadores: Permite cuantificar alguna dimensiéon conceptual y que,
cuando se aplica, produce un numero. Suele ser empleado para comparar
desempenos entre periodos o entre entornos geograficos o sociales.

Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un proceso o subproceso.

Cliente: Receptor de un bien, servicio, producto o idea y existen dos tipos,
los clientes internos y los clientes externos.

4. MAPA DE PROCESOS

Procesos estratégicos.

Gestion de Gestion de Mejora
direccion clientes continua

2

CLIENTES
SATISFACCION

Procesos claves.

Gestion de Gestion de
1‘Un1prds ventas

CLIENTES

w
O
H
=
=
=
(a4
=
)
(@]
[Ea]
=

Procesos de soporte.

Sistemas de
Informacion
Y comunicacion

Gestion

Gestion de Gestion de
RRHH Financiera

mantenimiento
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SUBPROCESO DE LAVADO
Responsable: Supervisor de lavado

SERVICIOS ACUICOLAS

5. PROCESOS DE PRODUCCION
5.1. SUBPROCESO DE LAVADO
OBJETIVO DEL PROCESO DE LAVADO

Recepcionar las mallas y eliminar el material organico, inorganico y los
desechos que no sean parte del estado natural de estas.

ENTRADAS DEL PROCESO DE LAVADO

| Insumos y materiales: Agua y la Materia prima (malla sucia, hilo y cabo). |

SALIDAS DEL PROCESO DE LAVADO

Producto lavado: Malla limpia y desinfectada, sin consecuencias por
efecto de agentes patogenos en la malla.

RECURSOS DEL PROCESO DE LAVADO

Insumos: Agua y dioxido de cloro, los cuales son fundamentales para
limpiar el material organico, inorganico y los desechos de las mallas
sucias.

Talento humano: El proceso cuenta con la actuacion de un jefe de taller
que se responsabiliza de proporcionar una programacion de mallas que
pasan al proceso de lavado y de autorizar el paso de la carga de mallas a
las dependencias del taller, un jefe de patio que se encarga de registrar las
medidas de malla que seran modificadas posteriormente, un supervisor de
lavado que se encarga de gestionar las actividades del proceso y su
funcionamiento, consta también de personal de hidrolavado, personal de
lavadora de tombola, operarios de zona de recepcion, operador de
maquina excavadora, operador del manipulador telescopico y el conductor
del camion de transporte de mallas.

Infraestructura: Servinets cuenta con una losa de lavado en donde se
instalan las lavadoras, la zona de hidrolavado, 2 pozos de liquido
desinfectante, una zona de recepcion y acopio de mallas sucias que estan
habilitadas a la intemperie de tal manera que no afecte a las condiciones
medioambientales del taller.
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SUBPROCESO DE LAVADO

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de lavado

Herramientas y maquinarias: Maquina excavadora que transporta la
malla sucia de un lugar a otro, un camion con batea que llevara la carga
de malla desde el centro de cultivo al taller de Servinets, lavadoras de
tombola bidireccionales que permiten el paso del agua por toda la malla,
pistolas de hidrolavado, un manipulador telescopico que transporta la
malla de un sector a otro, un tensiémetro necesario para llevar a cabo las
pruebas de tensiometria, cuchillos para cortar los cabos y huincha de
medir para el chequeo de medidas de malla.

Presupuesto: Montos asignados a cada trabajador por labor terminada,
uso de insumos y maquinaria especializada.

CONTROLES DEL PROCESO DE LAVADO

Politicas de la empresa: Disposiciones sobre el protocolo de recepcion de
guia, autorizando el paso de la carga al acopio, acuerdos internos sobre
como llevar a cabo el cobro por trabajo realizado por cada grupo y
exigencias gerenciales que debe cumplir el personal para mantener un
orden en el area de lavado, de manera que permita el paso correcto de
maquinarias y facilite la limpieza de la losa de lavado.

Politicas medioambientales: Servinets debe cumplir con ciertas
exigencias manifestadas por el ministerio del medio ambiente, para evitar
que las emisiones contaminantes provocadas en el proceso de lavado de
mallas debido al alto nivel de material organico, inorganico y los desechos
que traen las mallas desde el centro de cultivo, afecten al entorno que
rodea a las dependencias de la empresa.
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SUBPROCESO DE LAVADO

Responsable: Supervisor de lavado

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LAVADO

Lavado

g utorizar paso de
2 camion
3
M Llegada de
= un camion

con mallas
2 <7
kS ﬂ:mqmq informe de
g tensiometria
°
X

Actualizar hoja de
< . malla ¢Pasa la prueba
[ Chequear : N de tensiometria?
8 condiciones de p
H
4 carga
E nh_mﬁ :,N_i ]
H e malla soligtudde e,
H Generar red =
H = = Bizar prueba N
5 M orden de ) " +
& de tensiometria
trabajo
Recepcion de
programacion sernanal
° Crear certificado Acopiar malla
3 s de desinfeccion en zona de
4 i o
K] Lavar mallaen Lavar malla con Chequear Sumergir malla mallas limpias
P : N
b4 lavadora de (€5 pistola de medidas de \ R en pozo de
g tombola hidrolavado malla REET o desinfeccion
2 B
st T/
Actualizar hoja de Actualizar hoja de
malla malla

]
g
° 4 Acopiar malla
H Acopiar mallas en Desenrredar | d
< zona de mallas o Q GElh m_d Nonu_m _um
- mallas de baja
E sucias )
H :Se deben lavar de Recepcion de Actualizar hoja de
-4 inmediato? solicitud de red malla
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SUBPROCESO DE LAVADO

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de lavado

INDICADORES DEL PROCESO DE LAVADO

Cédigo L1 L2 L3 L4
Variable Productividad Costo Resistencia Perdida
z.ou_.-.—uﬂm del Productividad de lavado Costo .&558.5 de Tensién de malla % de perdida de tensién
indicador produccién de lavado
Mide la tension Mide el porcentaje de
Mide los M2 lavados de malla por Mide el costo que se maxima promedio P Je
s s o1s . . tension que perdio la
Descripcion cada hr de mano de obra utilizada | incurrié para lavar un que soporta la rs
malla en el ultimo proceso
en el proceso. M2 de malla. malla antes de
de reparado.
cortarse.
Algoritmo Total de M2 lavados Costo total de lavado M1 + M2 + M3 Tf-Ti X 100
g Total de hrs trabajadas en lavado Total de M2 lavados 3 Ti
Unidad de o
medida M2/HR $/M2 Kg/f Yo
Frecuencia Mensual Mensual Por malla Por malla
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Responsable: Supervisor de lavado

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Actividad Responsables Descripcion
El chofer del camién que ingresa al taller
con la carga de mallas sucias entrega la
guia de ingreso al jefe de taller, el cual
1 Autorizar paso de Jefe de taller autorizara el paso del vehiculo fie carga a la
Camioén zona de acopio de mallas sucias enviando
dicha guia al supervisor del area de lavado,
quien es responsable de recepcionar la
carga de mallas.
El supervisor del area de lavado crea la hoja
Chequear Supervisor de | de malla donde debe indicar las condiciones
2 condiciones de lavado iniciales de la malla que el percibe al
carga observar la carga.
El personal de trabajo pasa los cabos de
malla por el gancho de la maquina
. telescopica y esta ordena la malla
Acopiar malla en . . .
Personal de recepcionada en el acopio segun
3 zona de mallas . .
. area sucia corresponda a la empresa a la que
sucias .
pertenece y el tipo de malla, ya que las
peceras no pueden acomodarse junto a las
loberas.
El supervisor de lavado emite una orden de
Generar orden de | Supervisor de | trabajo que da inicio al proceso, solicitando
4 trabajo lavado el traslado de la malla desde el area de
acopio sucio hasta la losa de lavado.
Personal de El personal del area sucia desenreda la
5 | Desenredar malla ) . malla antes de ser lavada en la tombola,
area sucia o
para facilitar esta tarea.
El manipulador telescépico con ayuda del
personal de lavado se encargan de ingresar
6 Lavar malla en Personal de la malla a la témbola, en donde el agua
lavadora de lavado pasa por toda la malla por medio de un
tombola movimiento bidireccional en el interior de la
témbola.
La malla pasa a la zona de hidrolavado en
donde es lavada con agua expulsada de una
Lavar malla con ) >
. Personal de pistola de agua a alta presion; el lavado se
7 pistola de . . .
; lavado hace desde arriba hacia abajo, pasando por
hidrolavado

la boca, pared y fondo de cada zona lateral
de la malla.
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SUBPROCESO DE LAVADO

Responsable: Supervisor de lavado

Chequear
medidas de malla

Personal de
lavado

La malla es estirada en la losa para que el
jefe de patio registre las medidas de la
malla en la hoja de malla, identificando en
caso de ser necesaria la necesidad de
modificar las medidas actuales de la malla
en el proceso de reparacion.

Realizar prueba
de tensiometria

Supervisor de
lavado

El supervisor de lavado toma 3 muestras de
la boca, pared y fondo de la malla para
evaluar la resistencia del material, dicho
valor se mide a través de un tensiémetro.

10

Generar informe
de tensiometria

Jefe de patio

El jefe de patio elabora un informe con los
resultados de los ensayos de tensiometria
hechos en la malla, el cual es requerido por
el cliente para tener respaldo sobre las
mallas que obtienen bajos indices de
tension.

11

Sumergir malla en
pozo de
desinfeccién

Supervisor de
lavado

El personal de lavado enrolla la malla y en
consecuencia el manipulador telescopico
lleva la malla al pozo de desinfecciéon en
donde se encuentra un liquido formado por
agua con un porcentaje de diéxido de cloro,
el cual elimina los agentes patégenos que
aun contenga la malla, posteriormente se
emite un documento que certifica la
desinfeccion de 1la malla, el cual es
requerido por el cliente.

12

Acopiar malla en
zona de mallas de
baja

Personal de
area sucia

La malla que es dada de baja es organizada
en un acopio de mallas de baja, separado
de las mallas aptas para el trabajo.

13

Acopiar malla
limpia

Supervisor de
lavado

El manipulador telescopico transporta la
malla desde la zona de desinfecciéon y la
deposita en el acopio de mallas limpias que
ya pasaron por todas etapas del subproceso
de lavado.
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SUBPROCESO DE LAVADO
Responsable: Supervisor de lavado

SERVICIOS ACUICOLAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LAVADO

Infraestructura: Instalaciones(planta)

Materiales y maquinarias: Maquina excavadora, lavadora
industrial, manipulador telescépico, pistola de hidrolavado,

cabos, cuchillos y huincha de medir.

Insumos: Agua y diéxido de cloro.

PROVEEDORES
INTERNO:
ADMINISTRACION
EXTERNO:
ESAL
MARYUN
KUPFER
FISA
RAF EIRL
CRELL

AGUA,
MATERIA PRIMA (Mallas sucias)

INDICADORES
L1:Productividad de lavado

L2:Costo unitario de produccién
de lavado

L3:Tensién de malla

L4:% de perdida de tensidn

RECURSOS

Presupuesto: Monto asignado a cada trabajador por labor
realizada, uso de insumos y maquinaria especializada.

Talento humano: Jefe de taller, jefe de patio, supervisor de
lavado, operarios, conductor de vehiculo de transporte y

conductor de manipulador telescépico.

PROCESO
1. Autorizar paso de Camién
2. Chequear condiciones de carga
3. Acopiar mallas en zona de mallas sucias
4. Generar orden de trabajo
5. Desenredar malla
6. Lavar malla en lavadora de témbola
7. Lavar malla con pistola de hidrolavado
8. Chequear medidas de malla
9. Realizar prueba de tensiometria
10. Generar informe de tensiometria
11. Sumergir malla en pozo de desinfeccién
12. Acopiar malla en zona de mallas de baja
13. Acopiar mallas limpias

OBIETIVOS
Eliminar la mayor cantidad de suciedad de la
malla, fadlitando la labor de reparacién que
se empleard en ella.

CONTROLES
Politica de empresa
politica medioambientales
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CLIENTES
INTERNO:
Personal de lavado
(hidrolavado, tdémbola,
desinfeccién)
EXTERNO:
Empresas salmoneras.

VIALLA LIMPIA

REGISTROS/ANEXOS

1- Guia de recepcién
2- Hoja de malla
3- Informe de tensiometrfa.
4-0T7
5- Informe de medida.
6- Certificado de mallas
7- programacién semanal
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SERVICIOS ACUICOLAS SUBPROCESO DE REPARACION

Responsable: Supervisor de reparacion

5.2. PROCESO DE REPARACION DE MALLAS.
OBJETIVO DEL PROCESO DE REPARACION

Reparar la totalidad de los danios que ha adquirido la malla por medio del
empleo en el centro de cultivo, restaurando sus especificaciones originales
o modificando tales especificaciones en caso de ser solicitado por el
cliente.

ENTRADAS DEL PROCESO DE REPARACION

| Insumos y materiales: Materia prima (malla limpia, hilo, cabo, tela).

SALIDAS DEL PROCESO DE REPARACION

Producto reparado: Mallas reparadas o modificadas segun las
necesidades solicitadas por el cliente.

RECURSOS DEL PROCESO DE REPARACION

Infraestructura: La empresa posee una losa de reparacion en donde se
estiran las mallas facilitando el trabajo del personal de reparacion.

Herramientas y maquinarias: Manipulador telescopico, naveta y
cuchillo.

Presupuesto: Montos asignados a cada trabajador por labor de
reparacion o modificacion terminada.

Talento humano: En el proceso actiian el jefe de patio quien se encarga
de comunicar y autorizar los trabajos a realizar en la malla, un supervisor
del area de reparacion que se encarga de gestionar las actividades del
proceso y la revision de las reparaciones, un chofer del manipulador
telescopico y el personal de trabajo que conforman los grupos de trabajo
en cada una de las mallas.
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SUBPROCESO DE REPARACION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de reparacion

CONTROLES DEL PROCESO DE REPARACION

Politicas de la empresa: Acuerdos internos sobre como llevar a cabo el
cobro por trabajo realizado por cada grupo y exigencias gerenciales que
debe cumplir el empleado como parte del procedimiento de trabajo.

Politicas del cliente: Disposiciones y acuerdos externos en el que el
cliente da indicaciones especificas por cada requerimiento de reparaciéon o
modificacion en la malla.
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SUBPROCESO DE REPARACION

SERVICIOS ACUICOLAS ) . -
Responsable: Supervisor de reparacion

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE REPARACION
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SUBPROCESO DE REPARACION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de reparacion

INDICADORES DEL PROCESO DE REPARACION

Cadigo R1 R2 R3
Variable Productividad Costo Tiempo
2.05.3 re del Productividad de reparacion Costo unitario de M\WOQCoQoD de Tiempo de revision
indicador reparacion
s ea Mide los M2 reparados de malla por cada hr Mide el costo que se incurrio Mide el tiempo utilizado por cada M2
Descripcion s .
de mano de obra utilizada en el proceso. para reparar un M2 de malla. de malla revisado.
Algoritmo Total de M2 reparados Costo total de reparacion Total de hrs trabajadas en revision
g Total de hrs trabajadas en reparacion Total de M2 reparados Total de M2 revisados
Unidad de
medida M2/Hr $/M2 Hr/M2
Frecuencia Mensual Mensual Mensual
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SUBPROCESO DE REPARACION

Responsable: Supervisor de reparacion

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Actividad Entidad Descripcion
. El supervisor de reparacion solicita el
. Supervisor p
1 Solicitar traslado de paso de la malla a reparar segun
de malla . corresponda a la programacion semanal
reparacion o .
emitida por el jefe de taller.
El manipulador telescopico transporta la
malla desde el acopio de mallas limpias
. a la losa de reparacion, de acuerdo a la
Despachar malla a | Supervisor S
2 - autorizacion de traslado por parte del
zona de reparacion | de lavado . :
supervisor de lavado. El supervisor de
lavado ademas envia los documentos de
la malla.
El supervisor de reparacién organiza y
. Supervisor | comunica al personal de trabajo la
Designar grupos .
3 . de decisiéon sobre el grupo de personas que
de trabajo . N .
reparacién | trabajaran en las reparaciones de la
malla.
El grupo de trabajo solicita los
4 Solicitar Grupo de | materiales de trabajo a bodega de
materiales trabajo acuerdo al vale entregado por el
SUpervisor.
El personal de bodega proporciona al
Distribuir Personal de | grupo de trabajo los materiales de
S : bod trabajo, tal hill t
materiales odega rabajo, tales como cuchillos, navetas,
cabos, etc.
El grupo de trabajo utiliza navetas,
Realizar cuchillos, cabos, hilos y parches de tela
6 reparaciones o Grupo de | para realizar modificaciones de medidas
modificaciones de trabajo agregando cuchillas, zipper o}
malla reparaciones de agujeros que se
encuentren en la malla.
. . Supervisor | El supervisor procedera a revisar los
Revisar trabajo .
7 . de trabajos hechos en la malla.
terminado .
reparacion
En el caso que el supervisor encuentre
] Reparar fallas Grupo de | fallas en la reparacion, el grupo de
encontradas trabajo trabajo procede a reparar dichas fallas
antes de dar por finalizado el proceso.
El grupo de trabajo debe limpiar la zona
L de la losa utilizada para hacer la
Limpiar zona de . .
9 . Grupo de | reparacioén, eliminando los restos de
trabajo .
trabajo cabos y tela que permanecen en la losa

después de finalizado el trabajo
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@ SUBPROCESO DE REPARACION

SERVICIOS ACUICOLAS - —
Responsable: Supervisor de reparacion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE REPARACION

RECURSOS
Infraestructura: Instalaciones(planta) Presupuesto: Monto asignado a cada trabajador por labor realizada.

Materiales y maquinarias: Manipulador telescépico, Talento humano: Jefe de patio, supervisor de reparacién, grupo de
tensiémetro, cabos, hilo, naveta y cuchillo. trabajo y conductor de manipulador telescépico.

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
INTERNO: 1. Solicitar traslado de malla INTERNO:
ADMINISTRACION, BODEGA 2. Despachar malla a zona de reparacién Personal de lavado, grupo
EXTERNO: 3. Designar grupos de trabajo de trabajo, personal de
EQUIPESCA 4. Solicitar materiales bodega
MARYUN 5. Distribuir materiales EXTERNO:
KUPFER 6. Realizar reparaciones o modificaciones de malla Empresa salmonera
FISA 7. Revisar trabajo terminado
8. Reparar fallas encontradas
9. Limpiar zona de trabajo

MATERIA PRIMA (Malla limpia,
hilo, cabo y tela) MALLA REPARADA

INDICADORES OBIETIVOS REGISTROS/ANEXOS
Reparar |a totalidad de los dafios que a adquirido la
R1:Productividad de reparacién malla por medio del empleo en el centro de cultivo, 1- Hoja de malla
restaurando y modificando sus condiciones de 2- Vale de materiales
R2:Costo unitario de acuerdo a su capacidad original. 3- Vale de solicitud de
producddn de reparacién tralsado de malla
4-0T7

R3:Tiempo de revisién

CONTROLES
Politica de empresa
politica de clientes
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SUBPROCESO DE CONFECCION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

5.3. PROCESO DE CONFECCION DE MALLAS.
OBJETIVO DEL PROCESO DE CONFECCION

Confeccionar una malla que cumpla con las especificaciones requeridas
por el cliente.

ENTRADAS DEL PROCESO DE CONFECCION

| Insumos y materiales: Materia prima (hilo, cabo, tela).

SALIDAS DEL PROCESO DE CONFECCION

Producto: Malla de tela y cabos, sin impregnar utilizada por la industria
acuicola.

RECURSOS DEL PROCESO DE CONFECCION

Infraestructura: La empresa posee un galpéon de confeccion en donde se
encuentra una losa de confeccion y una bodega de inventario en donde se
encuentran los materiales de cabo, hilos y tela.

Tecnologias: Planos de disefnno de malla que son de utilidad para el grupo
de trabajo para poder llevar a cabo la confeccion de una nueva malla de
acuerdo a los requerimientos del cliente.

Herramientas y maquinarias: Manipulador telescopico, naveta y cuchillo

Presupuesto: Montos asignados a cada trabajador por labor de confeccion
terminada.

Talento humano: Un jefe de patio que se encarga de gestionar las
actividades del proceso y su funcionamiento, un chofer del manipulador
telescopico y el personal de trabajo que conforman los grupos de trabajo
en cada una de la mallas a confeccionar.
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SUBPROCESO DE CONFECCION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

CONTROLES DEL PROCESO DE CONFECCION

Politica de la empresa: Acuerdos internos sobre cémo llevar a cabo el
cobro por trabajo realizado por cada grupo y exigencias gerenciales que
debe cumplir el empleado como parte del procedimiento de trabajo.

Politica del cliente: Disposiciones y acuerdos externos en el que el
cliente da indicaciones especificas por cada requerimiento de disefio de
una nueva malla.
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SUBPROCESO DE CONFECCION

Responsable: Jefe de patio

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CONFECCION
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SUBPROCESO DE CONFECCION

ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

INDICADORES DEL PROCESO DE CONFECCION

Codigo C1 Cc2
Variable Productividad Costo
N.om.bre del Productividad de confeccion Costo unitario de produccmn de
indicador confeccion
Mide los M2 confeccionados de malla Mide el costo que se incurrié
Descripcion por cada hr de mano de obra para confeccionar un M2 de
utilizada en el proceso. malla.
Algoritmo Total de M2 confeccionado Costo total de confeccion
g Total de hrs trabajadas en confeccion Total de M2 confeccionados
Unidad de
medida M2/HR $/M2
Frecuencia Mensual Mensual
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SUBPROCESO DE CONFECCION

Responsable: Jefe de patio

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Actividad Entidad Descripcion
Generar orden de Jefe de El jefe de tallpr autoriza y en'.l%te una
1 . orden de trabajo para la confeccion de la
trabajo taller
malla.
El jefe de patio organiza y comunica al
5 Designar grupo de Jefe de personal de trabajo la decision sobre el
trabajo patio grupo de personas que trabajaran en la
confeccion de una nueva malla.
Solicitar Personal de | El grupo de trabajo solicita a bodega los
3 | materiales y nuevo | confeccion | materiales de confeccién y la solicitud
codigo de malla de un nuevo cédigo de malla.
Distribuir El personal de. bodega proporciona al
. Personal de | grupo de trabajo con los materiales de
4 materiales de . .
. bodega trabajo, tales como cuchillos, navetas,
trabajo s
cabos, codigos, etc.
El personal de confeccién toma parte de
. Personal de | la tela que conformara el pano de la
Medir tela de . .
5 confeccion confeccion | malla, la cual mediran y cortaran
de malla dependiendo de las especificaciones del
diseno.
Se crea un patron de tela y cabo de
acuerdo a las dimensiones del diseno de
malla; se extiende una porcion de desde
el rollo de tela el cual sera cortado de
acuerdo al patron de largo
correspondiente a la malla a
Realizar Personal de | confeccionar, la cual debe ser costurada
6 cuadratura de confeccion | con otras porciones de tela cortadas de
pano de malla la misma forma hasta completar las
dimensiones del pano; en el caso del
cabo se extienden porciones de cabo de
acuerdo al patrén del disefio
considerando la torsion de 20 cm del
largo de la porcién por cada oreja de la
malla.
. Se une el pafo en cada una de sus
Realizar Personal de .
P partes por medio de cabos, los cuales le
7 encabalgue de confeccion . - .
: daran la tension necesaria a la malla
pafo de malla

para resistir las condiciones del mar.
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SUBPROCESO DE CONFECCION

Responsable: Jefe de patio

Revisar trabajo Jefe de El jefe de patio procedera a revisar los
8 . . .
terminado patio trabajos hechos en la malla.
En el caso que el jefe de patio encuentre
Personal de -
. fallas en la reparacion, el grupo de
9 Reparar fallas confeccion . .
trabajo procede a reparar dichas fallas
de malla :
antes de dar por finalizado el proceso.
El manipulador telescopico transporta la
Transportar malla . . .
- Supervisor | malla desde el galpon de confeccion al
10 | a acopio de mallas - \
) de lavado | galp6n de acopio de mallas
de confeccion .
confeccionadas.
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SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONFECCION

Infraestructura: Instalaciones|planta)

Materiales y maquinarias: Maniputador telescépico, cabos, hilo,

naveta y cuchilio

Tecnologias: Planos def disefio de malla.

PROVEEDORES
INTERNO:
ADMINISTRACION, BODEGA
EXTERNO:
EQUIPESCA
MARYUN
KUPFER

MATERIA PRIMA (hilo, cabo y tela)

INDICADORES
C1:Productividad de confeccién

C€2:Costo unitario de produccién
de confecddn

RECURSOS
Presupuesto: Monto asignado a cada trabajador por labor realizada,

manipulador telescopico.

PROCESO
1- Generar orden de trabajo
2- Deslgnar grupo de trabajo
3- Solicitar materiales y nuevo codigo
4- Distribuir materiales de trabajo
5- Medir tela de confeccién
&- Realizar cuadratura de pafio
7- Realizar encabalgue de pafio
8- Revisar trabajo terminado
S- Reparar fallas
10- Transportar malla a acoplo de mallas de confeccién

OBIETIVOS
Crear una nueva malla que cumpia con las
especificaclones del disefio de malla requeridas por el
diente.

CONTROLES
Politicas de la empresa
Politicas del cliente
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Talento humano: Jefe de patio, grupo de trabajo y conductor de

CLIENTES
INTERNO:

Grupo de trabajo, personal
de bodega
EXTERNO:

Empresa salmonera.

MALLA CONFECCIONADA

REGISTROS/ANEXOS

1- Hoja de malla
2-Vale de materiales
3-0T7
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de impregnacion

5.4. PROCESO DE IMPREGNACION DE MALLAS.
OBJETIVO DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Impregnar la malla con pintura antifouling, para evitar la proliferacion de
organismos marinos sobre su superficie.

ENTRADAS DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Insumos y materiales: Pintura, agua, gas, cabos y la materia prima
(mallas reparadas o confeccionadas).

SALIDAS DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Producto Pintado: Mallas impregnadas con pinturas antifouling, que
evita la proliferacion de organismos marinos sobre la malla.

RECURSOS DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Insumos: La pintura antifouling, recurso utilizado para extender la vida
util de la malla en el mar, el agua que funciona como disolvente de la
pintura y el gas que sirve como combustible para el funcionamiento de la
camara de calor.

Infraestructura: En este proceso actian las instalaciones de
impregnacion que cuenta con 2 pozos de pintura, una camara de secado y
una seccion de recopilacion de bins con pintura y agua.

Herramientas y maquinarias: Manipulador telescépico, cuchillos, una
bomba hidraulica que hace recircular la pintura almacenada en el pozo,
bins plasticos para el almacenaje de pintura, una bascula de gancho,
termometro, viscosimetro, huincha de medir, higrometro y cronometro
necesarios para preparar las condiciones idéneas del proceso de
impregnacion.

Talento humano: El proceso cuenta con un jefe de patio quien debe
autorizar el paso de mallas a la zona de impregnacién, un supervisor del
area de impregnaciéon que se encarga de gestionar las actividades del
proceso y su funcionamiento y el personal de trabajo de impregnacion y
secado.
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de impregnacion

Presupuesto: Montos asignados a cada trabajador por labor de pintura y
secado terminada, uso de insumos y maquinaria especializada.

CONTROLES DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Politica de la empresa: Acuerdos internos sobre coémo llevar a cabo el
cobro por trabajo realizado por cada grupo y exigencias gerenciales que
debe cumplir el empleado como parte del procedimiento de trabajo.

Politicas del cliente: Disposiciones y acuerdos externos por los cuales el
cliente exige un proceso impregnacion acorde al tipo de pintura que ellos
consideren requieran.
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

Responsable: Supervisor de impregnacion

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE IMPREGNACION
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Supervisor de impregnacion

INDICADORES DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Cédigo I1 12 S3
Variable Productividad Costo Productividad
z.o_.:.wna del Productividad de impregnaciéon Costo unitario de ﬁﬁoacooHOHH de Productividad de secado
indicador impregnacion
Mide los M2 impregnados de malla por . . . Mide los M2 secados de malla por
e s . Mide el costo que se incurri6 o
Descripcion cada hr de mano de obra utilizada en el . cada hr de mano de obra utilizada
para impregnar un M2 de malla.
proceso. en el proceso.
Algoritmo Total de M2 pintados Costo total de impregnacion Total de M2 secados
g Total de hrs trabajadas en impregnaciéon Total de Kg impregnados Total de hrs trabajadas en secado
Unidad de
medida M2/Hr $/M2 M2/Hr
Frecuencia Mensual Mensual Mensual
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Responsable: Supervisor de impregnacion

SERVICIOS ACUICOLAS

Codigo S4 S5 16
Variable Productividad Costo Productividad
N'om.bre del Productividad del gas Costo unitario de produccion Productividad de la pintura
indicador de secado
Mide los M3 de gas . . . Mide los Litros de pintura
s ea - Mide el costo que se incurrié o .
Descripcion utilizado para secar cada ara secar un M2 de malla utilizado para impregnar
M2 de malla impregnada. p ) cada M2 de malla.
Algoritmo Total de M3 de gas Costo total de secado Total de litros de pintura
g Total de M2 secado Total de M2 secado Total de M2 impregnados
Unidad de .
medida M3 de gas/M2 de malla $/M2 Litros/M2
Frecuencia Mensual Mensual Mensual

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Actividad Entidad Descripcion
El manipulador telescopico transporta
Lienar pozos de Personal de los bins de pintura anitifouling al agua o
1 impregnacién impregnacion con solvente segin  corresponda
vertiendo el contenido en el pozo de
impregnacion.

El manipulador telescopico procede a
retirar la malla de la zona de reparacion

Ubicar malla en . L,
o bien de la zona de confeccion si es que

Personal de

2 zona de . - -
. . impregnacion | se trata de una confeccién de malla
impregnacion .
nueva. Para ubicarla en la zona de los
pozos de impregnacion.
Medir y registrar El supervisor registrar en la planilla de
datos de las Supervisor | impregnacion las condiciones
3 condiciones del de ambientales, de la pintura y de la malla
proceso de impregnacion | para realizar impregnacion.
impregnado
Realizar El manipulador telescéopico procede a

sumergir la malla en el pozo con
pintura, cerciorandose que la totalidad
de la malla sea cubierta por la pintura
antifouling.

Personal de
impregnacion

impregnacion de
pintura en la
malla
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

Responsable: Supervisor de impregnacion

Retirar malla del

Personal de

Transcurridos 20 minutos desde que se
sumergié la malla, esta es retirada del
pozo, dejandola colgada en el exterior

S pozo de . - .
impregnacién impregnacion hastg que ter.mme de gotear la mayor
cantidad de pintura sobrante en el pozo
de pintura.
La malla es retirada de la zona de
6 Colgar malla en Personal de | impregnacion y es llevada al galpén de
galpén de secado | impregnacion | secado, en el cual se dejara secar la
malla con el efecto del aire ambiental.
Una vez que la malla se encuentre seca
Retirar malla de Personal de | P°T la accion del aire amb‘iental, esta es
7 alpon de secado | impregnaciéon retirada del galpon atando
gap preg cuidadosamente los cabos alrededor de
cada sector vertical de la malla.
La malla es retirada de la zona de
impregnacion y es llevada a la camara
de calor, en donde producto de la accién
Secar malla en Personal de . .
8 secador impregnacién de gas de combustion se le aphcara
calor a la malla. Esta tendra que
permanecer el tiempo establecido segiin
las especificaciones de la malla.
Transcurrido el tiempo especificado de
9 Retirar malla de Personal de | secado de la malla en cuestion, el
secador impregnacion | personal de impregnacion retira la malla
de secador.
10 Transportar a la Personal de | El manipulador telescopico transporta

losa de revision

impregnacion

la malla a la losa de revision.
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SUBPROCESO DE IMPREGNACION

Responsable: Supervisor de impregnacion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE IMPREGNACION

Infraestructura: Instalaciones(planta)

RECURSOS
Presupuesto: Monto asignado a cada trabajador por labor realizada,
uso de insumos y maquinaria.

Materiales y maquinarias: Manipulador telescépico, cabos, Talento humano: Jefe de patio, supervisor de impregnacién,
cuchillo, bins plasticos, bascula de gancho, termémetro, personal de impregnacién y conductor de manipulador telescépico.
viscosimetro, huincha de medir, higrémetro y cronémetro.

Insumos: Pintura antifouling, agua y gas.

PROVEEDORES
INTERNO:
ADMINISTRACION
EXTERNO:
RAF EIRL
FISA
KUPFER
MARYUN
ABASTIBLE
CRELL

PINTURA, AGUA, GAS Y MATERIA
PRIMA (Malla nueva o reparada,
hilo, cabo y tela)

INDICADORES
11:Productividad de impregnacién

12:Costo unitario de produccién
de impregnacién

$3:Productividad de secado

S4:Productividad del gas

§5:Costo unitario de produccién
de secado

16:Productividad de la pintura

PROCESO CLIENTES
1. Lienar pozos de impregnacién INTERNO:
2. Ubicar malla en zona de impregnacién Personal de reparacién,
3. Medir y registrar datos de las condiciones personal de impregnacién
del proceso de impregnado EXTERNO:
4. Realizar impregnacién de pintura en la malla Empresas salmoneras
5. Retirar malla del pozo de impregnacién
6. Colgar malla en galpén de secado
7. Retirar malla de galpén de secado
8. Secar malla en secador
9. Retirar malla de secador
10. Transportar a la losa de revisién

MALLA IMPREGNADA

OBJETIVOS REGISTROS/ANEXOS
Cubrir la malla con pintura antifouling, que
protege a la malla y repele los organismo vivos 1- Hoja de malla
que existen en el mar. 2- Planilla de impregnacién
3-or

CONTROLES
Politicas de la empresa
Politicas del cliente
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SUBPROCESO DE DESPACHO

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

5.6. PROCESO DE DESPACHO DE MALLAS.
OBJETIVO DEL PROCESO DE DESPACHO

Cargar el camiéon con las mallas correspondientes y con las
especificaciones requeridas por el cliente.

ENTRADAS DEL PROCESO DE DESPACHO

Insumos y materiales: Materia prima (mallas impregnadas), bolsa de
envoltura, cabos y spray liquido.

SALIDAS DEL PROCESO DE DESPACHO

Producto despachado: Mallas impregnada, reparadas o confeccionada en
vueltas en una bolsa plastica.

RECURSOS DEL PROCESO DE DESPACHO

Infraestructura: Existe una zona de despacho en el cual se almacenan
las mallas embaladas a la espera de la llegada del camion de despacho.

Herramientas y maquinarias: Manipulador telescopico para cargar las
mallas en el camion y cuchillo para cortar los cabos y la envoltura.

Talento humano: El proceso cuenta con la actuaciéon de un jefe de taller
quien se hace responsable de emitir una guia de despacho, el supervisor
del area de reparacion, quien es el encargado de gestionar las actividades
de envoltura, un jefe de patio que supervisa el funcionamiento de las
actividades de despacho, un personal de embalaje y un chofer del camiéon
de despacho.

CONTROLES DEL PROCESO DE DESPACHO

Politicas de la empresa: Acuerdos internos sobre como llevar a cabo el
cobro por trabajo realizado por cada grupo, ademas del protocolo de la
empresa para emitir una guia de despacho.
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SUBPROCESO DE DESPACHO
Responsable: Jefe de patio

SERVICIOS ACUICOLAS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE DESPACHO
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SUBPROCESO DE DESPACHO

Responsable: Jefe de patio

INDICADORES DEL PROCESO DE DESPACHO

Codigo D1
Variable Tiempo
Nombre del Tiempo de revision
indicador p
s ea Mide el tiempo utilizado por cada M2 de
Descripcion .
malla revisado.
Algoritmo Total de hrs trabajadas en revision
g Total de M2 revisados
Unidad de
medida Hr/M2
Frecuencia Mensual

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Actividad Entidad Descripcion
. El supervisor del area de reparacion en
. Supervisor . .
1 Revisar malla de conjunto con un grupo de trabajo
impregnada . realizan una revisién final de la malla
reparacion
antes de ser embalada.
En el caso que el supervisor encuentre
Personal de | fallas en la reparacion, el grupo de
2 Reparar fallas L . .
revision trabajo procede a reparar dichas fallas
antes de dar por finalizado el proceso.
El manipulador telescépico arrastra y
enrolla la malla desde el fondo hasta la
Personal de ) s
3 Enrollar malla L boca, después el personal de revision
revision .
tensara la malla de manera que la malla
quepa de forma éptima en la envoltura.
El manipulador telescopico ingresa la
Personal de P 2
4 Envolver malla L malla a la bolsa plastica con la cual sera
revision
envuelta.
Se transporta la malla a la zona de
5 Acopiar malla en | Personal de | acopio de despacho en donde quedara
zona de despacho revision instalada hasta la llegada del camién de
despacho.
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SUBPROCESO DE DESPACHO

Responsable: Jefe de patio

Cargar malla en
6 camié6n de
despacho

Personal de
revision

El manipulador telescopico carga en la
batea del camién de despacho, las
mallas que se despachan al centro de
cultivos.

7 Revisar carga

Jefe de
patio

Antes de que las mallas sean
transportadas el jefe de patio realiza una
ultima revision de las condiciones del
despacho, verificando que la carga se
encuentre en optimas condiciones para
su transporte y que concuerdan las
mallas con el pedido solicitado.

Autorizar
despacho

Jefe de
taller

El jefe de taller le proporciona al chofer
del camién un documento que contiene
la guia de despacho de la malla desde el
taller, un certificado de realizacién de
actividades del proceso en la malla y un
certificado del proceso de desinfeccion
realizado en la malla, el cual sera un
documento requerido por el cliente una
vez que la carga llegue al centro de
cultivo.
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@ SUBPROCESO DE DESPACHO

SERVICIOS ACUICOLAS

Responsable: Jefe de patio

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DESPACHO

RECURSOS

Infraestructura: Instalaciones(planta) Talento humano: Jefe de taller, jefe de patio, supervisor de
reparacién, personal de embalaje y conductor de camién de carga.

Materiales y maquinarias: Manipulador telescépico,
cabos, cuchillo, Spray liquido, camién de carga.

PROVEEDORES PROCESO
INTERNO: 1. Revisar malla impregnada
ADMINISTRACION 2. Reparar fallas
EXTERNO: 3. Enrollar malla
RAF EIRL 4. Envolver malla
FISA 5. Acopiar malla en zona de despacho
KUPFER 6. Cargar malla en camién de despacho
MARYUN 7. Revisar carga
8. Autorizar despacho

MATERIA PRIMA (Malla
impregnada, bolsa de
envoltura)

INDICADORES OBJETIVOS
Transportar de forma segura la malla desde el
D1:Tiempo de revisién taller hasta el centro de cultivo.

CONTROLES
Politicas de la empresa.
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CLIENTES
INTERNO:
Personal de reparacién,
personal de impregnacién
EXTERNO:
Empresas salmoneras

MALLA DESPACHADA

REGISTROS/ANEXOS

1- Hoja de malla
2- Guia de despacho
3- Certificado de desinfeccién
4- Certificado de procesos
5-0T
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PROCEDIMIENTO PRODUCCION

LAVADO

Emisor: Gerencia de taller

Responsable: Supervisor de lavado

SERVICIOS ACUICOLAS

Paginas: 1 de 7 | Fecha: XX-XX-XXXX

1. OBJETIVO.-

Este procedimiento tiene como finalidad determinar las funciones vy
tareas que deben seguir el personal responsable de procesos de lavado de
las mallas de la empresa Servinets.

2. ALCANCE.-

Este procedimiento se aplica a todas las mallas que son recepcionadas en
el taller.

Inicio: Con la llegada de mallas sucias al taller o cuando el supervisor
recepciona el programa de lavado semanal.

Final: Cuando la malla es lavada y acopiada en la zona que le
corresponda.

Responsables:

> Jefe de taller: Encarado de recibir y autorizar el paso de los
camiones con mallas sucias al taller.

> Jefe de patio: Encargado de generar €l informe de tensiometria.

> Supervisor de lavado: Encargado de chequear las condiciones de
las mallas cuando llegan al taller, generar la orden de trabajo para
lavado, realizar las pruebas de tensiometria y de dar de baja las
mallas cuando sea necesario.

> Personal de lavado: Encargado de lavar la malla en sus distintas
etapas, de desinfectar la malla, chequear sus medidas y de
acopiarla en el area limpia.

> Personal de area sucia: Encargado de descargar la malla cuando
llegan al taller, acopiarla en el area sucia, desenredar la malla y
acopiar la malla cuando es dada de baja.
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LAVADO

Emisor: Gerencia de taller

Responsable: Supervisor de lavado

SERVICIOS ACUICOLAS

Paginas: 2 de 7 | Fecha: XX-XX-XXXX

3. RECURSOS DEL PROCEDIMIENTO.-

>

Manipulador telescéopico: Maquina con brazo telescopico que
puede extenderse hacia delante y hacia arriba, utilizada para
transportar la malla de una seccién a otra y que colaborar en el
posicionamiento de esta.

Hilo: Cordel utilizado para la confecciéon de costuras, nudos y
encabalgues, el cual debe tener la misma resistencia del pano de la
red restaurada.

Pano: Genero en forma de lamina que es resistente, elastico y
flexible. Y esta hecho mediante el cruzamiento y enlace de una serie
de hilos o fibras. El cual es necesario para restaurar los agujeros
de gran tamano.

Cabo: Estructura conformada por 3 cordones con considerable
grosor, necesaria para la formacion de orejas, uniones Yy
ballestrinque de malla que fortalecen su estructura.

Naveta: Instrumento necesario para mantener el hilo de confecciéon
y darle tensién a la costura realizada.

Cuchillo: Utensilio necesario para el corte de hilo, cabo y pano.

Huincha de medir: Instrumento en forma de cinta y con un largo
estandarizado utilizado para determinar la longitud de la malla.

Piedra de afilar: Piedra usada para reponer el filo del cuchillo.

Lavadora de tombola: Maquina lavadora de mallas que consta de
una cuba que contiene el agua y una tombola de 6 metros de largo
con un diametro de 2 metros en el cual se pueden almacenar hasta
S toneladas de peso en mallas. Esta maquina funciona con un
movimiento rotatorio bidireccional que es impulsado por un motor
eléctrico trifasico de 40 HP, en su interior la témbola posee una
estructura compuesta por zapatas que permite que el movimiento
de la malla en el proceso se realice de forma uniforme, evitando que
la carga del interior choque con la estructura de la tombola.

Pistola de alta presion: Instrumento que dispara agua a muy alta
presion utilizados para retirar los residuos de la malla.
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Pistola de alta presion: Instrumento que dispara agua a muy alta
presion utilizados para retirar los residuos de la malla.

Dioxido de Cloro: Desinfectante utilizado a una concentracion del
5% para crear un agente germicida que desinfecta la malla.

Pozo: Hoyo profundo de concreto que contiene el agua con el agente
desinfectante donde se sumerge la malla.

Agua desinfectante: Agua con contenido de diéxido de cloro al 5%
que permite crear un agente germicida que desinfecta la malla.

Tensiometro: Maquina necesaria para determinar el indice de
ruptura ejerciendo una fuerza mecanica que lleva a la muestra
hasta el punto de corte.

Tabla de resistencias: Tabla de notaciones correspondientes a las
normas establecidas por los clientes segiin el punto de ruptura
permitido para cada red.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.-

No

Actividad

Rol

Tareas

Autorizar paso
de camion

Jefe de taller

Cuando lleguen mallas al taller este procedimiento inicia
desde la actividad niimero 1, en caso contrario comienza con
la actividad numero 4.

1- Revisar guia despacho.

2- Entregar guia de ingreso al conductor del camion.

3- Indicar donde se encuentra la zona de descarga de malla.
4- Autorizar el ingreso del camién al taller de redes.

Chequear
condiciones de
malla

Supervisor
de lavado

1- Recepcionar guia de despacho.

2- Crear “hoja de malla”.

3- Registrar fecha y hora de llegada de la malla en la “hoja
de malla”.

4- Registrar cédigo de malla en la “hoja de malla”.

5- Registrar las medidas originales de la malla en “hoja de
malla”.

6- Registrar tipo de malla en la “hoja de malla”.

7- Registrar abertura de malla en la “hoja de malla”.

8- Registrar cliente en la “hoja de malla”.

9- Registrar el lugar de procedencia de la malla en la “hoja
de malla”.

10- Registrar nivel de suciedad de la malla en la “hoja de
malla”.

11- Registrar nivel de dafo estructural de la malla en la
“hoja de malla”.

Acopiar mallas
en zona de
mallas sucias.

Personal de
area sucia

1- Colocar un cabo en la malla y atar con un nudo simple.

2- Descender la malla de camion.

3- Transportar malla a la zona de mallas sucias.

4- Ubicar malla en espacio designado para el cliente duefio
de la malla y ordenarla por tipo de malla.

Generar orden
de trabajo

Supervisor
de lavado

1- Emitir orden de trabajo.

2- Registrar cliente en la orden de trabajo.

3- Registrar tipo de malla en la orden de trabajo.

4- Registrar abertura de malla en la orden de trabajo.
5- Registrar denier en la orden de trabajo.

6- Registrar la fecha de ingreso en la orden de trabajo.
7- Registrar el origen de malla en la orden de trabajo.
8- Registrar el codigo de malla en la orden de trabajo.
9- Registrar guia de ingreso en la orden de trabajo.
10- Hacer solicitud de malla con las caracteristicas de esta
al area sucia para que ingrese a proceso.
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Desenredar
malla

Personal de
area sucia

1- Cortar cabo, para abrir la malla.

2- Desenredar la malla hasta lograr estirarla completamente.
3- Colocar un cabo en la boca que rodee todo el perimetro de
la malla.

4- Colocar dos cabos en la pared de la malla que rodee todo
el perimetro de la malla.

5- Colocar un cabo en el fondo de la malla que rodee todo el
perimetro de la malla.

6- Trasportar malla a zona de lavado por témbola.

Lavar malla en
lavadora de
tombola

Personal de
lavado

1- Ingresar la malla a la lavadora de témbola, la malla debe
entrar completamente a la témbola.

2- Cerrar la escotilla de la témbola.

3- Asegurar escotilla.

4- Retirar el seguro de giro.

5- Llenar la tombola con agua, hasta que la malla quede
flotando aproximadamente unos 300 litros de agua.

6- Encender el motor de la témbola, se debe dejar lavando el
tiempo expresado en la tabla de lavado (ANEXO)

7- Cada 45 minutos se debe realizar cambio de agua en la
témbola.

8- Apagar el motor de la tombola.

9- Poner seguro de giro.

10- Retirar agua sucia.

11- Llenar con agua limpia la témbola.

12- Retirar seguro de giro.

13- Volver a encender el motor de la témbola hasta cumplir
con el tiempo de la tabla de lavado.

Se deben repetir las tareas del numero 8 al nimero 13 todas
las veces que se necesite un cambio de agua.

14- Apagar el motor de la témbola.

15- Colocar el seguro de giro.

16- Abrir la escotilla.

17- Retirar la malla de la témbola.

18- Ubicar la malla en la losa de lavado.
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Lavar malla
con pistola de
hidrolavado

Personal de
lavado

1- Lavar la malla con la pistola de hidrolavado.

2- Se debe pasar la pistola desde la boca hasta el fondo de la
malla.

3- Hacer las dos tareas anteriores en cada uno de los
laterales que tiene la malla hasta cubrir la totalidad de la
esta.

4- Se deben retirar todos los residuos que presenta la malla
y que no son parte de su estado natural.

5- Doblar la malla desde el fondo hasta boca de esta.

6- Colocar 1 cuerdas de cabo doble de aproximadamente 10
brazadas. Un tercio de las cuerdas debe estar sobre la malla
de forma perpendicular a la boca de la malla y el resto de la
cuerda debe estar fuera de esta.

7- Enrollar la malla desde el fondo hacia la boca hasta
obtener una forma similar a un cilindro.

8- Tomar las cuerdas de la tarea nuimero 6 y realizar un
nudo para atar la malla.

9- Aplicar tensién al nudo para reducir al maximo el
volumen de la malla.

10- Dejar la malla a un lado de la loza.

11- Limpiar loza de lavado.

Chequear
medidas de
malla

Personal de
lavado

1- Medir las paredes de la malla.

2- Medir el fondo de la malla.

3- Registrar los datos de las medidas de malla en la “hoja de
malla”.

4- Registrar las medidas que deberia tener la malla en su
estado natural en la “hoja de malla”.

5- Registrar el trabajo que debe recibir la malla para
alcanzar las medidas de su estado natural en la “hoja de

2%

malla™.

Realizar
prueba de
tensiometria

Supervisor
de lavado

1- Extraer 3 muestras de pano de la boca de la malla.

2- Extraer 3 muestras de pano de la pared de la malla.

3- Extraer 3 muestras de pafno del fondo de la malla.

4- Ubicar las muestras en el tensidometro manual y propinar
traccién hasta alcanzar el punto de ruptura en cada una de
las muestras.

5- Calcular los promedios de ruptura de cada sector de la
malla con las medidas obtenidas en tensiometro manual.

6- Calcular el % de perdida que tiene la malla usando el
indice de resistencia que entrega el fabricante del pafo.

7- Registrar el % de perdida que tiene la malla en la “hoja de
malla”.

8- Informar al personal de lavado que la malla cumple con
los requisitos para seguir operativa o al personal de area
sucia en caso que la malla no cumple los requisitos para
seguir operativa.
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1- Doblar la malla desde el fondo hasta boca de esta.

2- Colocar 1 cuerdas de cabo doble de aproximadamente 10
brazadas. Un tercio de las cuerdas debe estar sobre la malla
de forma perpendicular a la boca de la malla y el resto de la
cuerda debe estar fuera de esta.

3- Enrollar la malla desde el fondo hacia la boca hasta
obtener una forma similar a un cilindro.

Sumergir 4- Tomar las cuerdas de la tarea numero 2 y realizar un
10 malla en pozo Personal de | nudo para atar la malla.
de lavado 5- Aplicar tensiéon al nudo para reducir al maximo el
desinfeccion volumen de la malla.
6- Transportar malla a pozo de desinfeccién.
7- Sumergir la malla en el pozo de desinfeccion por 30
segundos.
8- Retirar la malla del pozo de desinfeccion y esperar que la
malla deje de gotear
9- Dejar la malla a un lado del pozo de desinfeccién.
10- Limpiar loza de lavado.
En caso de que la malla no supere los requisitos de tension
se debe continuar con la actividad ntmero 14. En caso que
si posee los requisitos de tensiéon se continua con esta
actividad:
Acopiar malla Personal de 1- Trasladar la malla al acopio de mallas limpias.
11 en zona de 2- Ubicar la malla en la zona designada para el cliente duefio

mallas limpias

lavado

de la malla.

3- Ordenar la malla de acuerdo a sus caracteristicas (tipo de
malla y abertura de malla).

4- Registrar que la malla se encuentra operativa en la “hoja
de malla”.

12

Acopiar malla
en zona de
mallas de baja

Personal de
area sucia

1- Trasladar la malla a la zona de mallas de baja.

2- Ubicar la malla en la zona designada para el cliente duefio
de la malla.

3- Ordenar la malla de acuerdo a sus caracteristicas (tipo de
malla y abertura de malla).

4- Registrar que la malla se encuentra dada de baja en la
“hoja de malla”.

13

Generar
informe de
tensiometria

Jefe de patio

1- Crear un documento en “Microsoft Word”, con los
siguiente datos: cédigo de malla, tipo de malla, abertura de
malla, cliente, medias de tensiometria, % de perdida de
tensién y comunicar si la malla continua operativa o no.

2- Enviar el documento por mail al jefe de taller.
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1. OBJETIVO.-

Este procedimiento tiene como finalidad determinar las funciones vy
tareas que deben seguir el personal responsable del proceso de reparacion
de las mallas de la empresa Servinets.

2. ALCANCE.-

Este procedimiento se aplica a todas las mallas que requieren algin tipo
de recomposicién o modificacion de sus caracteristicas naturales.

Inicio: Cuando el supervisor recepciona el programa de reparacion
semanal.

Final: Cuando el supervisor de reparacion da aviso al area de
impregnacion que existen mallas disponibles para ser impregnadas.

Responsables:

> Supervisor de lavado: Encargado de despachar las mallas con los
requerimientos solicitados por el area de reparacion y entregar los
documentos correspondientes de dichas mallas.

> Supervisor de reparaciéon: Encargado de asignar las mallas que
entran a reparaciéon a un grupo de trabajo, de entregar los vales
para que los restauradores de mallas puedan retirar los insumos
necesarios de bodega para la restauracion o modificacion de la
malla e inspeccionar la malla observando y analizando Ila
recomposicion o modificacién que recibi6 esta, y debe tomar nota de
todos los trabajos que recibi6 la malla. Ademas es responsable que
las mallas que pasan a impregnacion respondan a los
requerimientos del cliente en sus medidas, pafno, cabos y costuras.

> Personal de reparacion: Encargados de realizar las restauraciones
o modificaciones que necesita la malla a nivel de costuras, pafos y
cabos.

> Personal de bodega: Encargado de suministrar los insumos
solicitados por el personal de reparacién y elaborar los cédigos
cuando las mallas no presentan estos.
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3. RECURSOS DEL PROCEDIMIENTO.-

>

Manipulador telescéopico: Maquina con brazo telescopico que
puede extenderse hacia delante y hacia arriba, utilizada para
transportar la malla de una seccién a otra y que colaborar en el
posicionamiento de esta.

Hilo: Cordel utilizado para la confecciéon de costuras, nudos y
encabalgues, el cual debe tener la misma resistencia del pano de la
red restaurada.

Pano: Genero en forma de lamina que es resistente, elastico y
flexible. Y esta hecho mediante el cruzamiento y enlace de una serie
de hilos o fibras. El cual es necesario para restaurar los agujeros
de gran tamano.

Cabo: Estructura conformada por 3 cordones con considerable
grosor, necesaria para la formacion de orejas, uniones Yy

ballestrinque de malla que fortalecen su estructura.

Naveta: Instrumento necesario para mantener el hilo de confecciéon
y darle tensién a la costura realizada.

Cuchillo: Utensilio necesario para el corte de hilo, cabo y pano.

Huincha de medir: Instrumento en forma de cinta y con un largo
estandarizado utilizado para determinar la longitud de la malla.

Piedra de afilar: Piedra usada para reponer el filo del cuchillo.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.-

N° Actividad Rol Tareas
Luego de recepcionar el programa semanal de reparaciéon se
debe proceder para cumplir con este:
Solicitar . 1- Emitir vale de reparacion (AGREGAR EN ANEXO) con los
Supervisor I . . .
1 traslado de - siguientes datos: empresa, tipo de malla, medidas y abertura
de reparacion
malla de malla.
2- Entregar vale de reparacion al supervisor de lavado para
generar su traslado.
1- Recepcionar vale de reparacion.
2- Identificar las mallas que cumplen con los requerimientos
Despachar .
9 malla a zona Supervisor | del vale.
. de lavado 3- Despachar las mallas solicitadas al area de reparacion.
de reparacion .
4- Entregar los documentos de malla al supervisor de
reparacion.
1- Verificar los trabajos que deben recibir las mallas para
cumplir el programa semanal.
2- Seleccionar el grupo de trabajo que se encuentre libre de
trabajo o este pronto a presentar esta condicion.
3- Comunicar al grupo de trabajo la malla que deben
Designar Supervisor restaurar o modificar.
3 grupo de p - 4- Comunicar al grupo de trabajo los trabajos especificos
. de reparacion . .
trabajo que debe recibir la malla que se les fue asignada.
5- Emitir vale de insumos (AGREGAR EN ANEXO) con los
siguientes datos: nombre del insumo, cantidad del insumo y
firma del supervisor de reparacion, el vale debe contener los
insumos necesarios para llevar acabo el trabajo en la malla.
6- Entregar vale de insumos al grupo de trabajo.
Solicitar Personal de 1- Rec‘epcml"lar vale de insumos.
4 materiales reparacion 2- Solicitar insumos al personal de bodega.
P 3- Entregar vale de insumos al personal de bodega.
1- Recepcionar vale de insumos.
Distribuir Personal de | 2- Buscar los insumos descritos en el vale de insumos.
5 . - .
materiales bodega 3- Entregar los insumos al grupo de trabajo en las
cantidades descritas en el vale de insumos.
1- En caso de necesitar modificacion de medidas, el grupo
debe agregar cuchillas o zipper como sea necesario para
alcanzar la medida requerida.
. 2- El grupo debe reparar cada uno de los agujeros, cortes de
Realizar e -
reparaciones o | Personal de cabo o cualquier tipo de dafio que presente la malla.
6 e . 3- La tarea anterior se debe realizar examinando la totalidad
modificaciones reparacion . .
de malla de la malla, es decir revisarla desde la boca al fondo y esto

hacerlo en cada uno de los laterales que presenta la malla
hasta abarcar la totalidad de la superficie de esta.

4- Dar aviso al supervisor finalizaciéon de las reparaciones y
modificaciones de la malla.
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1- Chequear que la malla posee los cuatro cédigos, uno en
cada esquina.

2- Verificar que las medidas de la malla son acorde a lo
solicitado por el cliente.

3- Registrar grupo de reparaciéon en la “hoja de malla”.

4- Registrar hora de inicio de revision en la “hoja de malla”.

. . Superws(.)f 5- Examinar que no presente fallas estructurales la malla
Revisar trabajo | de reparacién . .
7 . tapiando cada una de las paredes sucesivamente.
terminado / P.de . . 4
. 6- Si se detectan no conformidades ya sea en sus cédigos,
reparacion . . . .
medidas o en la inspeccion, estas deben ser corregidas de
inmediato.
7- Registrar hora de término de revision en la “hoja de
malla”.
8- Registrar todos los trabajos (parches, cuchillas, ziper, etc.)
que se realizaron en la “hoja de malla”.
1- Doblar la malla desde el fondo hasta boca de esta.
2- Colocar 1 cuerdas de cabo doble de aproximadamente 10
brazadas. Un tercio de las cuerdas debe estar sobre la malla
de forma perpendicular a la boca de la malla y el resto de la
cuerda debe estar fuera de esta.
3- Enrollar la malla desde el fondo hacia la boca hasta
Limpiar zona Personal de obtener una forma similar a un cilindro.
8 P 4- Tomar las cuerdas del punto “2” y realizar un nudo para

de trabajo

reparacion

atar la malla.

5- Aplicar tension al nudo para reducir al maximo el
volumen de la malla.

6- Trasladar la malla a un lado de la loza de reparacion.

7- Eliminar todos los desperdicios del trabajo de reparacién
que se encuentren en el area utilizada, es decir restos de
pafo, cabo, hilo, etc.
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1. OBJETIVO.-

Este procedimiento tiene como finalidad determinar las funciones vy
tareas que deben seguir el personal responsable del proceso de confeccion
de las mallas de la empresa Servinets.

2. ALCANCE.-

Todo tipo de solicitud del cliente que competa con la creaciéon de una
nueva malla.

Inicio: Cuando el jefe de taller recepciona o elabora el plano del disefio de
malla.

Final: Cuando la malla confeccionada es transportada al acopio de mallas
confeccionadas.

Responsables:

> Jefe de taller: El jefe de taller da la autorizacion del inicio de
actividades de confeccién, ademas es el encargado de generar una
orden de trabajo con respecto a la malla nueva; el jefe de taller
también es el encargado de solicitar los numeros de codigos de
malla al cliente y el cual se comunica directamente con el jefe de
patio para dar inicio a las actividades de confeccion.

> Jefe de patio: Encargado de supervisar las labores de confeccion,
proporcionar las actividades del plano del disefio de malla, tales
como la organizaciéon del grupo de trabajo, también debe realizar
una revision de los trabajos en la malla para cerciorarse que las
medidas hechas sean las requeridas por el cliente.

> Personal de confeccion: Personal destinado a formar parte del
grupo de trabajo los cuales se dedican a realizar las labores de
confeccion de la malla.

> Personal de bodega: Encargado de suministrar los insumos
solicitados por el personal de confeccion y proporcionar los cédigos
de las mallas nuevas.

3. RECURSOS DEL PROCESO.-

» Naveta: Instrumento necesario para mantener el hilo de confeccién
y darle tensién a la costura realizada.
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Manipulador telescépico: Maquina con brazo telescéopico que
puede extenderse hacia delante y hacia arriba, utilizada para
transportar la malla de una seccién a otra y que colaborar en el
posicionamiento de esta.

Plano de diseio: El plano de disefio es un papel que es utilizado en
el proceso de confeccion como una guia sobre las especificaciones
de los requerimientos del cliente; este plano debe contener un
dibujo de la malla con las medidas de cada lado, y una ficha técnica
la cual debe contener los datos de area de malla, n°® de barras por
metro, n° de verticales de malla, n° de horizontales, n° de oreja, el
tipo de tela que se especificara en una razén de hilazas por veces
entrelazadas, los milimetros de cabo, el % de envande que se
especifica para determinar la cantidad de tela y cabo que se debe
usar para que no pierda sus medidas estandares en el paso de los
procesos de trabajo, la medida de encabalgue, el tipo de costura, el
tamano y el claro de malla que especifican la medida en pulgadas
de cada cuadro de la malla confeccionada.

Hilo: Cordel utilizado para la confecciéon de costuras, nudos y
encabalgues, el cual debe tener la misma resistencia del pafo de la
red restaurada.

Pafnio: Genero en forma de lamina que es resistente, elastico y
flexible. Y esta hecho mediante el cruzamiento y enlace de una serie
de hilos o fibras. El cual es necesario para restaurar los agujeros
de gran tamano.

Cabo: Estructura conformada por 3 cordones con considerable
grosor, necesaria para la formacion de orejas, uniones Yy

ballestrinque de malla que fortalecen su estructura.

Naveta: Instrumento necesario para mantener el hilo de confeccion
y darle tensién a la costura realizada.

Cuchillo: Utensilio necesario para el corte de hilo, cabo y pafo.

Huincha de medir: Instrumento en forma de cinta y con un largo
estandarizado utilizado para determinar la longitud de la malla.

Piedra de afilar: Piedra usada para reponer el filo del cuchillo.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.-

No

Actividad

Rol

Tareas

Generar orden
de trabajo

Jefe de taller

Luego de recepcionar el plano del diseno de malla realizado
segun las especificaciones requeridas por el cliente, el cual
debe contener el dibujo de la malla a confeccionar y una
ficha técnica se debe proceder para cumplir con este:

1- Emitir una orden de trabajo de confeccién la cual se ira
completando a medida que avance la malla en el proceso.

2- Entregar orden de trabajo y plano del disefio de malla a
jefe de patio para dar inicio a la actividad de confeccién.

Designar
grupo de
trabajo

Jefe de patio

1- Recepcionar y completar orden de trabajo con los datos de
numero de planilla, fecha y hora de inicio de trabajo, y las
especificaciones dispuestas en la ficha técnica del plano del
disefio.

2- Identificar los recursos disponibles para disefiar la malla .
3- Analizar los requerimientos de la malla de acuerdo a lo
establecido en el plano de disefio de malla.

4- Organizar el personal de confeccion que se encargara de
confeccionar la malla establecidos en un grupo de trabajo de
dos o mas personas.

5- Comunicarle al grupo de trabajo la tarea de confeccion de
malla.

6- Entregar al grupo de trabajo el plano del disefio de malla.
7- Emitir vale de insumos con los siguientes datos: nombre
del insumo, cantidad del insumo y firma del jefe de patio, el
vale debe contener los insumos necesarios para llevar acabo
el trabajo en la malla.

8- Emitir vale de codigos de malla.

9- Entregar vale de insumos al grupo de trabajo.

10- Entregar vale de codigos.

Solicitar
materiales y
nuevo codigo

Personal de
confeccion

1- Recepcionar vale de insumos.

2- Recepcionar vale de codigos.

2- Solicitar insumos al personal de bodega.

3- Entregar vale de insumos al personal de bodega.

5- Solicitar cédigos de malla al personal e bodega.

6- Entregar vale de codigos de malla al personal de bodega.

Distribuir
materiales de
trabajo

Personal de
bodega

1- Recepcionar vale de cédigo de malla.

2- Recepcionar vale de insumos.

3- Buscar los insumos descritos en el vale de insumos.

4- Entregar los insumos al grupo de trabajo en las
cantidades descritas en el vale de insumos.

5- Entregar los coédigos de malla fabricados al grupo de
trabajo.
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Medir tela de
confeccion

Personal de
confeccion

1- Estirar tela de confecciéon desde el bulto hacia el exterior.
2- Encontrar los extremos de la tela y realizar costuras para
unirlos en la mitad.

3- Revisar medidas especificadas en el plano de disefio de
malla.

4- Medir desde el extremo unido de la malla hasta completar
la mitad del ancho requerido en el disefo.

Realizar
6 cuadratura de
pano

Personal de
confeccion

1- De la costura realizada anteriormente se realizara un corte
desde el ultimo punto de costura hacia fuera.

2- La porcién cortada se dejara a un lado y se realizara una
nueva costura para formar el patron de malla segun la forma
que tome la malla después del corte hecho.

3- De esta porcién se obtendra una modificaciéon de la forma
de la tela, la cual paso de una formacién de rombos al orden
de lineas cuadradas; de ahi es que se formaran varias
porciones de tela de la misma naturaleza.

4- Se cortaran una serie de porciones de tela las que
posteriormente seran unidas para formar la jaula segun las
indicaciones especificadas en el plano.

Realizar
7 | encabalgue de
pano

Personal de
confeccion

1- Medir dimensiones de rollos de cabo de acuerdo a las
dimensiones de la cuadratura realizada anteriormente.

2- Revisar en el plano de disefio de malla por cada cuantos
cuadros ira la costura del pafio al cabo y el porcentaje de
envande segun lo establecido por los requerimientos del
cliente.

3- Cortar los cabos en proporciéon a las medidas definidas en
el plano del disefio de malla.

4- Extender el cabo en cada linea del pano confeccionado.

5- Realizar costuras de pafio a cabo en forma de
ballestrinque hasta completar la totalidad de las lineas del
pano reforzado.

6- Una vez terminado el trabajo se da aviso del término de la
actividad al jefe de patio.
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Revisar trabajo
terminado

Jefe de patio

1- Tomar una huincha de medir y revisar las medidas
especificadas en el plano.

2- Medir primero el ancho de la malla por espacios marcados
con medidas estandares; la suma de todas las medidas de
espacios deberan corresponder a la medida de ancho de
malla especificado en el plano.

3- Medir luego el largo de malla a través de espacios con
medidas estandares; la suma de todas las medidas de
espacios deberan corresponder a la medida del largo de la
malla especificada en el plano.

4- Chequear que la malla posee los cuatro cédigos, uno en
cada esquina.

5- Verificar medidas obtenidas y realizar anotaciones de la
malla confeccionada y crear la “hoja de malla# para tener el
registro de los datos de codigo, tamafo, claro, encabalgue,
superficie y envande realizados en confeccién.

6- Registrar grupo de reparacién en la “hoja de malla”.

7- Si se detectan no conformidades ya sea en sus codigos,
medidas o en la inspeccion, estas deben ser corregidas de
inmediato.

8- Autorizar traslado de malla de la losa de confeccion.

Transportar
malla a acopio
de mallas de
confeccion

Personal de
confeccion

1- Comunicar a personal de manipulador telescépico para el
traslado de malla.

2- Enrollar malla manualmente con la ayuda del
manipulador telescépico.

3- Tensar malla por medio de uniones de cabo simple de
manera que permita su traslado al acopio.

4- Trasladar malla al acopio de confeccién por medio del uso
del manipulador telescépico.
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1. OBJETIVO.-

Este procedimiento tiene como finalidad determinar las funciones vy
tareas que deben seguir el personal responsable del proceso de
impregnacion de las mallas de la empresa Servinets.

2. ALCANCE.-

Este procedimiento se aplica a todas las mallas que son confeccionadas o
que recibieron algun tipo de proceso de reparacion.

Inicio: Cuando se recibe el aviso de que hay mallas disponibles para
impregnar.

Final: Cuando el supervisor de impregnacion da aviso al supervisor de
reparacion que existen mallas disponibles para ser despachadas.

Responsables:

» Supervisor de impregnacion: Encargado de registrar las
condiciones de impregnacién en la planilla correspondiente y de
supervisar que la impregnaciéon y el secado se ejecuten de forma
correcta, ademas de ser el responsable de informar que las mallas
estan listas para ser despachadas.

> Personal de impregnacion: Encargado de ejecutar la
impregnacion, el secado de la malla y ubicar la malla en la zona de
revision.

3. RECURSOS DEL PROCEDIMIENTO.-

> Pintura antifouling: Pintura con presencia de compuestos activos
que generan un ambiente hostil para los organismos marinos,
evitando que se adhieran y crezcan sobre la malla.

» Agua: Recurso basico del proceso utilizado para diluir la pintura
concentrada.

» Manipulador telescdopico: Maquina con brazo telescopico que
puede extenderse hacia delante y hacia arriba, utilizada para
transportar, sumergir y deslizar la malla.

> Medidor de temperatura y humedad ambiente: Instrumento
utilizado para medir la temperatura ambiental y el grado de
humedad del aire.
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Cuchillo: Utensilio necesario para el corte de hilo, cabo y pafo.

Bomba hidraulica: Maquina que aprovecha la energia cinética del
caudal para impulsar liquidos desde un lugar a otro.

Cabo: Estructura conformada por 3 cordones con considerable
grosor, utilizado para atar la malla.

Termometro electronico: Instrumento utilizado para medir la
temperatura de la pintura antes del proceso de impregnacion.

Viscosimetro: Instrumento utilizado para medir la viscosidad de la
pintura antes del proceso de impregnacion.

Cronometro: Reloj o aparato utilizado para registrar el tiempo
transcurrido en el que escurre la pintura por el viscosimetro.

Huincha de medir: Instrumento en forma de cinta y con un largo
estandarizado utilizado para determinar la longitud de la marca de
pintura en la vara metalica.

Bascula de gancho: Es un aparato con marcador digital utilizado
para determinar el peso o la masa de la malla antes de la
impregnacion.

Bins plastico: Contenedor plastico con wuna capacidad de
almacenamiento de 1000 litros, utilizado para almacenar la pintura

y el agua.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.-

No

Actividad

Rol

Tareas

Llenar pozo de
impregnacion

Personal de
impregnacion

1- Colocar
impregnacion.
2- Abrir la llave inferior y la tapa superior que posee el bins,
para que este deje fluir la pintura, desde el bins hacia el
pozo de impregnacién.

3- Esperar que el bins se vacié por completo en el pozo de
impregnacioén.

4- Trasladar bins vacio al area de bins vacios.

Las tareas 1, 2, 3 y 4 se deben repetir tantas veces como sea
necesario para alcanzar la cantidad de pintura requerida en
el pozo.

5- De acuerdo a la pintura utilizada se debe agregar la
cantidad de agua establecida por el fabricante de la pintura.
Y repetir las tareas 1, 2, 3 y 4 pero con bins de agua, hasta
verter la cantidad de agua requerida.

Nota: Esta actividad se debe realizar en caso que el pozo se
encuentre sin pintura para impregnar o la malla a impregnar
requiere otro tipo de pintura distinta a la que se encuentra
en el pozo en ese minuto, en caso contrario se debe partir el
procedimiento desde la actividad 2 en adelante.

bins de pintura a orillas del pozo de

Ubicar malla
en zona de
impregnacion

Personal de
impregnacion

Dependiendo de donde esté ubicada la malla que sera
impregnada ya sea en la loza de reparacion o en el galp6n de
confeccion se debe:

1- Ir a buscar la malla al lugar donde se encuentra.

2- Colocar un cabo en cada una de las series de orejas que
contenga la malla, este cabo tiene que recorrer cada una de
las orejas de la series de orejas que contenga la malla.

3- Atar los cabos con nudo simple.

4- Transportar la malla al area de impregnacion.
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Medir y
registrar las
condiciones
del proceso

Supervisor
de
impregnacion

Cada uno de los siguientes datos que se obtengan en las
tareas mencionadas a continuaciéon deben ser registrados en
la planilla de impregnacion.

1- Pesar la malla utilizando una bascula.

2- Medir temperatura ambiental (debe estar entre los 10°C y
los 40°C).

3- Medir humedad ambiental (debe estar entre 20% y 85% la
humedad relativa).

4-Recircular la pintura del pozo, utilizando la bomba
hidraulica hasta obtener una mezcla homogénea.

5- Medir la temperatura de la pintura (el termémetro debe
permanecer 20 segundos sumergido completamente en la
pintura y la temperatura debe estar entre el rango de 10°C y
35°C).

6- Medir viscosidad (debe estar en el rango de 15 y 20
segundos el escurrimiento de pintura).

7- Medir hasta donde llega la pintura en el lado mas
profundo del pozo de impregnacién.

En caso de que uno de los rangos establecidos no se cumpla
se debe solicitar autorizacién al jefe de patio para realizar la
impregnacion.

Realizar
impregnacion
de la pintura

en la malla

Personal de
impregnacion

1- Sumergir malla en pozo de impregnacién.

2- Verificar que la mayor cantidad posible esta sumergida en
el pozo de impregnacion.

3- Las zonas de la malla que no se encuentren sumergidas
en el pozo de impregnacién, deben ser impregnadas con
ayuda de la bomba hidraulica, logrando de esta forma que
toda la malla este en contacto con la pintura.

4- Dejar 20 minutos la malla sumergida.

5- Registrar en la hoja de malla el tipo de pintura que se
utilizé para impregnar la malla.

Retirar malla
del pozo de
impregnacion

Personal de
impregnacion

1- Verificar que la malla se encuentra bien impregnada, en
caso que la malla no se encuentra bien impregnada dejar 5
minutos mas o utilizar la bomba hidraulica para impregnar
la zona faltante.

2- Retirar la malla del pozo de impregnacion.

3- Colgar la malla en los rieles superiores del pozo de
impregnacion atandola con un cabo y un nudo simple.

4- Dejar la malla en esta posicién aproximadamente unos 15
minutos hasta que deje de gotear pintura por completo.

5- Deslizar la malla por los rieles hasta el final para dejar
libre el pozo de impregnacién.

6- Medir hasta donde llega la pintura en el lado mas
profundo del pozo de impregnaciéon y registrar dicha
informacién en la planilla de impregnacién.

Nota: El supervisor de impregnacién debe determinar qué
tipo de secado recibira la malla lo que determinara con qué
actividad seguir de este procedimiento, ya sea secado en
caliente (actividad N°8) o en frio (actividad N°6).
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Colgar malla
en galpén de

Personal de

1- Retirar la malla de los rieles del pozo de impregnacioén.

2- Colocar un cabo en cada una de las series de orejas que
contenga la malla, este cabo tiene que recorrer oreja por
medio hasta terminar la serie.

3- Atar el cabo que recorre las series con un nudo simple.

impregnaciéon | 4- Transportar malla al galpén de secado.
secado
5- La malla se debe atar a las argollas que se encuentran en
el galpon de secado, utilizando los cabos puestos en la tarea
numero 3, la malla debe quedar suspendida completamente
del suelo.
. 1- Verificar que la malla se encuentra bien seca.
Retirar malla .
. Personal de | 2- Cortar los cabos que sostienen la malla.
7 de galpén de . - . .
impregnacion | 3- registrar la hora y la fecha de retiro de la malla en el
secado P »
documento “Hoja de malla”.
1- Retirar la malla de los rieles del pozo de impregnacion.
2- Colocar un cabo en cada una de las series de orejas que
contenga la malla, este cabo tiene que recorrer oreja por
medio hasta terminar la serie.
3- Atar el cabo que recorre las series con un nudo simple.
4- Transportar malla al secador.
5- La malla se debe atar a las argollas que se encuentran en
Secar malla en | Personal de . P
8 secador impregnacion el secador, utilizando los cabos puestos en la tarea ntiimero
g 3, la malla debe quedar suspendida completamente del
suelo.
6- Cerrar bien las puertas del secador.
7- Encender el secador y mantener la malla el tiempo
especificado para el tipo de malla que se va a secar (ANEXO)
8- Registrar la hora y la fecha de secado de la malla en el
documento “Hoja de malla”.
1- Verificar que se encuentra bien seca la malla.
2- Apagar secador.
Retirar malla Personal de | 3- Abrir las puertas del secador.
9 . . .
de secador impregnacion | 4- Cortar los cabos que sostienen la malla.
5- Registrar la hora y la fecha de retiro de la malla en el
documento “Hoja de malla”.
1- Transportar la malla a la loza de revision.
Transportar a 2- Comunicar al supervisor de impregnacién que la malla se
Personal de . .
10 la losa de impreenacion encuentra lista para ser revisada.
revision preg 3- Entregar todos los documentos de la malla al supervisor

de impregnacion.
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1. OBJETIVO.-

Este procedimiento tiene como finalidad determinar las funciones vy
tareas que deben seguir el personal responsable del proceso de despacho
de las mallas de la empresa Servinets.

2. ALCANCE.-

Este procedimiento se aplica a todas las mallas que son despachadas del
taller de redes.

Inicio: Cuando es recibida la hoja de malla por parte del supervisor de
impregnacion.

Final: Cuando la malla deja el taller de redes.

Responsables:
> Jefe de taller: Encarado de autorizar el despacho de mallas.

> Jefe de patio: Encargado de revisar que lo que se esta
despachando o entregando cumple con el pedido y requerimientos
del cliente.

» Supervisor de reparaciéon: Encargado de realizar la inspeccién de
la malla observando y analizando la recomposicion o modificacion
que recibid, y en caso que esta no cumpla con los requerimientos
solicitados por el cliente, debe cerciorarse que el problema o error
sea solucionado.

> Personal de revision de malla: Encargados de tapiar la malla de
lateral en lateral y reparar aquellas fallas detectadas por el
supervisor de reparacion. Para que luego envuelvan y carguen las
mallas en el camion cuando este llegue.

3. RECURSOS DEL PROCEDIMIENTO.-

» Manipulador telescépico: Maquina con brazo telescopico que
puede extenderse hacia delante y hacia arriba, utilizada para
transportar la malla de una seccién a otra y que colaborar en el
posicionamiento de esta.

> Hilo: Cordel utilizado para la confeccion de costuras, nudos y
encabalgues, el cual debe tener la misma resistencia del pafio de la
red restaurada.
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Pano: Genero en forma de lamina que es resistente, elastico y
flexible. Y esta hecho mediante el cruzamiento y enlace de una serie
de hilos o fibras. El cual es necesario para restaurar los agujeros
de gran tamano.

Cabo: Estructura conformada por 3 cordones con considerable
grosor, necesaria para la formacion de orejas, uniones Yy

ballestrinque de malla que fortalecen su estructura.

Naveta: Instrumento necesario para mantener el hilo de confecciéon
y darle tension a la costura realizada.

Cuchillo: Utensilio necesario para el corte de hilo, cabo y pafio.

Huincha de medir: Instrumento en forma de cinta y con un largo
estandarizado utilizado para determinar la longitud de la malla.

Piedra de afilar: Piedra usada para reponer el filo del cuchillo.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.-

N° Actividad Rol Tareas
1- Chequear que la malla posee los cuatro cédigos, uno en
cada esquina.
2- Verificar que las medidas de la malla son acorde a lo
solicitado por el cliente.
. 3- Registrar grupo de revision en la “hoja de malla”.
Supervisor R L. . P ”
. - 4- Registrar hora de inicio de revision en la “hoja de malla”.
Revisar malla | de reparacion .
1 . 5- Examinar que no presente fallas estructurales la malla
impregnada / P. de . .
o tapiando cada una de las paredes sucesivamente.
revision . . .
6- Si se detectan no conformidades ya sea en sus cédigos,
medidas o en la inspeccién, estas deben ser corregidas de
inmediato.
7- Registrar hora de término de revisiéon en la “hoja de
malla”.
1- Doblar la malla desde el fondo hasta boca de esta.
2- Colocar 2 cuerdas de cabo doble de aproximadamente 10
brazadas. Un tercio de las cuerdas debe estar sobre la malla
de forma perpendicular a la boca de la malla y el resto de la
P de cuerda debe estar fuera de esta.
S 3- Enrollar la malla desde el fondo hacia la boca hasta
revision/ - oy
2 Enrollar malla . obtener una forma similar a un cilindro.
Manipulador P .
g 4- Tomar las cuerdas del punto “2” y realizar un nudo para
telescopico
atar la malla.
5- Aplicar tension al nudo para reducir al maximo el
volumen de la malla.
6- Colocar bascula de gancho en el manipulador telescépico.
7- Pesar la malla y registrar dicho peso en la “Hoja de malla”.
1- Ingresar malla en bolsa plastica.
2- Atar los extremos sobrantes de la bolsa.
P. de 3- Realizar un corte en la parte superior de la bolsa para
revision/ dejar fuera de esta el nudo de cabo utilizado para
3 | Envolver malla .
Manipulador | transportar la malla.
telescopico | 4- Utilizando un spray liquido, anotar los datos referentes a
la malla (tipo de malla, cliente, medidas, abertura de malla y
coédigo de malla) en la bolsa plastica.
. P. de 1- Trasladar la malla desde la zona de revision a la zona de
Acopiar malla S d h
4 en zona de revision/ espacho. . . -
q h Manipulador | 2- Ubicar la malla en la zona designada para el cliente duefio
espachio telescopico | de la malla.
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Cargar malla
en camion

P. de
revision/
Manipulador
telescopico

Nota: Cuando llegue el camién se procede con las siguientes
tareas:

1- Consultar orden de despacho al camién.

2- Ubicar las mallas correspondientes en la batea del
camion.

3- Asegurar las mallas en el camioén.

4- Revisar que las mallas estan bien aseguradas y estas
corresponden a la orden de despacho.

6 Revisar carga

Jefe de patio

1- Revisar que las mallas cargadas corresponden al pedido
del cliente.

2- Verificar que las mallas se encuentras seguras y en
condiciones para ser transportadas.

3- Emitir guia de despacho.

3- Entregar documentos para despacho al conductor del
camion, que seran solicitados en el centro de cultivo.

4- Solicitar autorizacién de despacho al jefe de taller.

Autorizar
despacho

Jefe de taller

1- Revisar que todos los documentos correspondientes
fueron emitidos y entregados a los destinatarios.

2- Generar la orden de trabajo realizado.

3- Dar el permiso para el traslado de la carga.
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