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Resumen

El centro de distribucion de la empresa ROSESLAND ingres6 al mercado laboral en
el afo 2016, a sus 5 afos de actividades la empresa se especializa en comercializar
gran variedad de flores y rosas de la més alta calidad. Todo esto para satisfacer las
necesidades de cada uno de sus clientes. La problematica que se ha presentado en
la empresa es la falta de un manual de procedimientos donde se describan de manera
clara y precisa cada uno de los procedimientos que se realizan en el Centro de
Distribucion, teniendo como resultados el desconocimiento de pasos para la ejecucion
de actividades, pérdida de tiempo y recursos, estos factores desencadenan dificultad
para la gestién que se debe llevar acabo en el centro de la distribucién de la empresa
ROSESLAND, lo que se ve reflejado es un efecto negativo en toda la cadena de
suministros, generando retraso en la entrega de mercaderia, baja productividad y
pérdida de mercaderia constante. La metodologia utilizada para este trabajo fue la
investigacion bibliografica y de campo, ademés se utilizé el nivel de investigacion
descriptivo, los métodos analiticos y sintéticos, herramientas como la entrevista y la
ficha de observacion. Los resultados obtenidos sirvieron para poner en evidencia las
falencias en el centro de distribucion de empresa ROSESLAND. Concluyendo que es
factible la implementacion de un manual de procesos y procedimientos para ayudar al
desarrollo de actividades y alcance de los objetivos de esta area.
PALABRAS CLAVE:

¢ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

e ESTANDARIZAR

¢ EMPRESA ROSESLAND

e AREA DE DISTRIBUCION
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Abstract

The distribution center of the company ROSESLAND entered the labor market in 2016,
at its 5 years of activities the company specializes in marketing a variety of flowers and
roses of the highest quality. All of this to meet the needs of each of its customers. The
problematic that has arisen in the company is the lack of a procedures manual where
each of the procedures that are performed in the Distribution Center are described
clearly and precisely, resulting in the lack of knowledge of steps for the execution of
activities, loss of time and resources, these factors trigger difficulty for the management
that must be carried out in the distribution center of the company ROSESLAND, which
is reflected is a negative effect on the entire supply chain, generating delay in the
delivery of goods, low productivity and constant loss of merchandise. The methodology
used for this work was bibliographic and field research, in addition to the descriptive
level of research, analytical and synthetic methods, tools such as the interview and the
observation sheet. The results obtained served to highlight the shortcomings in the
distribution center of the company ROSESLAND. Concluding that it is feasible to
implement a manual of processes and procedures to help the development of activities

and achieve the objectives of this area.

KEY WORDS:

. PROCEDURES MANUAL
. Standardize

. COMPANY ROSESLAND

. DISTRIBUTION AREA
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Capitulo |

1. Marco Metodolégico de la Investigacion

1.1. Tema

“Analisis de los procesos y procedimientos en el centro de distribucion de la

empresa Rosesland ubicado en la ciudad de Machachi”.

1.2. Antecedentes

La Empresa Rosesland, fue creada en mayo del 2016 con fines comerciales
en la produccién de rosas con altos estandares de calidad para la exportacion a paises
como: Estados Unidos, Perd, Colombia y a nivel nacional misma que cuenta con
capitales nacionales, permitiendo satisfacer las necesidades de sus clientes en todos

los mercados a nivel mundial.

La floricola esta ubicada en Aloasi, cantén Mejia, en el Valle de los 9 volcanes,
a una hora al sur de la capital de Ecuador, Quito. Este sector floricola posee una de
las producciones mas grandes en varios paises. La industria, abarca produccion y
cultivo de flores variadas tales como rosas, flores de verano, flores tropicales, y otras,
siendo las rosas el producto mas cotizado y de mayor demanda a nivel mundial, las
condiciones geograficas y naturales propias del Ecuador permiten que las flores
sembradas en sus suelos posean caracteristicas Unicas de color, boton y textura,
especialmente en las provincias de Pichincha (Cayambe, Pedro Moncayo), Cotopaxi

y Azuay, generando fuentes de trabajo.

Rosesland es una floricola que cuenta con 13 hectareas en produccién bajo

invernaderos, con 48 variedades de rosas sembradas, la compafiia abarca toda la
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cadena de produccién y comercializacion, en el lugar trabajan 100 empleados entre
ellos: propietarios, personal administrativo, de almacenamiento, de cultivd y pos

cosecha y asi satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes.

1.3. Planteamiento del problema

La Empresa Rosesland carece de un instrumento de informacioén en el cual se
describan claramente las etapas y pasos de forma secuencial que deben cumplirse
para ejecutar las actividades propias de los procesos que se efectian en el centro de
distribucion, lo que ha generado inconvenientes en el desarrollo de las operaciones
gue realizan los empleados diariamente, cada funcion realizada es en base a la
experiencia, esto ocurre por no tener bien establecidas los lineamientos, lo que ha
generado retraso en la entrega de los productos a los distintos clientes y dafio en la
mercaderia que se queda apilada en el centro de distribucidn, ocasionando pérdidas

a la empresa.

De no solucionarse lo expuesto seguira la inconformidad porque no existe un
documento que contenga informacién sobre las operaciones que se realizan en forma
cronoldgica para llevar acabo un determinado tipo de trabajo siguiendo directrices y
formatos y al no encontrarse los procesos estandarizados pueden estancar la
productividad de la compafiia, lo que podria conllevar a tener dificultades futuras al

momento de un control por parte del Ministerio de Agricultura, Acuacultura y Pesca.

Por lo mencionado anteriormente puede tener un efecto negativo en toda la
cadena de suministros, afectando el retraso en la entrega de mercaderia, daflando no
solo los productos floricolas sino también la imagen de la empresa por realizar la
entrega de los pedidos fuera de tiempo a sus clientes por no tener un adecuado

procedimiento en el centro de distribucion.
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1.4. Justificaciéon

La elaboracibn de un manual de procesos y procedimientos facilitara el
funcionamiento correcto en la realizacion de sus diferentes actividades. La finalidad
de este documento es ofrecer una descripcion actualizada, clara y concisa de cada
una de las tareas, etapas, pasos y requerimientos que se deben seguir para la
ejecucion de una o varias actividades que cumple el personal, controlando asi el
cumplimiento de las rutinas, aumentando el desempefio de los empleados y

mejorando la realizacién de los procesos dentro de la compaifiia.

Se beneficiardn del presente trabajo investigativo los propietarios de la
empresa y todos los empleados que bajo cualquier modalidad se encuentran
vinculados con la floricola, porque tendran a su disposicién un documento guia que
les permita cumplir con responsabilidad las actividades relacionadas en esta area,
manteniendo asi un estricto control y a su vez los clientes seran atendidos de
inmediato y recibiendo un mejor servicio al momento de recibir sus productos a tiempo

y en buen estado.

Este analisis que se realizara sera factible gracias al apoyo de los propietarios
de la empresa Rosesland y los resultados obtenidos permitirdn a todo el personal de
la compafiia, la asignacién de cargos y responsabilidades en cada area y ayudara a
hacer efectivo los objetivos de la empresa, mejorando las relaciones internas
laborales, que permitiran alcanzar y ayudar al cumplimiento de obligaciones e
incrementara nuevas oportunidades para el mejoramiento de la calidad productiva.
Por lo expuesto es importante la elaboracién de un manual de procesos debido a que

son la base de un control de calidad.
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1.5. Objetivos

1.5.1. General

Analizar los procesos y procedimientos de la “Empresa Rosesland” que

sirva como aporte para estandarizar las actividades del personal.

1.5.2.Especificos

e Investigar la informacion acerca de los procesos y procedimientos que se
realizan en el centro de distribucién de la empresa.

e Utilizar herramientas de investigacion que permitan determinar las condiciones
en las cuales se estan realizando las actividades en el centro de distribucion.

e Elaborar un manual de procesos para el personal de la “Empresa Rosesland”
que sirva como guia para mejorar el desempefio de las actividades cotidianas

del personal.

1.6. Alcance

El presente trabajo investigativo abarca el estudio del andlisis de los procesos
y procedimientos en el rea o centro de distribucion de la empresa Rosesland, el cual
servird para mejorar las actividades que realiza el personal permitiendo conocer el
funcionamiento interno de las diferentes dependencias que conforman el centro de
distribucion y describiendo de una manera clara y precisa la informaciéon que se
considere necesaria y asi tener una mejor ejecucion del trabajo, con el fin de cumplir

los propésitos y objetivos que tiene la floricola.
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Capitulo 1l

2. Marco teérico

2.1. Fundamentacién Tedrica

A continuacion, se describir4 en forma tedrica rapidamente los aspectos y la

teméatica a utilizar para el desarrollo del analisis de caso.

2.2. Concepto de Administracion

“Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar a través de la

gerencia”.

“‘La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, ejecucion y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos,

mediante el uso de gente y recursos”. (TERRY, 1977)

2.3. Definicion de organizacion

Una organizacion es una estructura ordenada en la que conviven e interactian
personas con distintos roles, responsabilidades o cargos, lo cual es estatico y
restringido porque se refiere a la estructura y forma en que buscan alcanzar metas

especificas. (HODGE, 1998)

La palabra organizacion tiene dos significados:

e Organizacion como entidad social.

¢ Organizacién como funcién administrativa.
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2.4. Clasificacion de las herramientas de organizacion

2.4.1.Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo se realizan con el fin de que cualquier persona pueda
conocer el proceso y su flujo de forma inmediata. Este diagrama de flujo puede

representar un proceso completo o una fase de un proceso. (GALLOWAY, 2002)

En la representacion de la secuencia de actividades del proceso, el diagrama
de flujo es el primer nivel de informacion del proceso y a menudo, constituye un buen
instrumento para que el equipo de trabajo llegue a un consenso sobre los diversos
elementos del flujo. El flujograma debe ser elaborado para todos los procesos y a

todos los niveles de jerarquia del proceso. (GALLOWAY, 2002)

El flujo se define graficamente a través de flechas que conectan unas

actividades con otras. (GALLOWAY, 2002)

2.4.2.Manuales

Un manual es un libro o folleto que recopila las partes basicas y esenciales de
una materia, de esta manera el manual nos permite comprender mejor el
funcionamiento de algo, o acceder de manera ordenada y concisa, al conocimiento de

algun tema o materia. (PALMA, 2010)
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2.4.3.Concepto de manual de procedimientos

El Manual de Procedimientos es un documento de control interno disefiado
para obtener informacion detallada, ordenada, sistemética y completa, que contiene
todas las instrucciones, responsabilidades, politicas, funciones, sistemas vy
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una

organizacion. (PALMA, 2010)

2.4.4.lmportancia

A medida que la empresa crece, es necesario revisar, cuestionar y supervisar
cdmo se realiza el trabajo. Ademas, los nuevos empleados necesitan una sélida
orientacion por escrito sobre el contenido de su trabajo. Por otro lado, los manuales
de procedimiento funcionan como un seguro: es mejor tenerlos y no necesitarlos que

necesitarlos y no haberlos elaborado. (PALMA, 2010)

2.4.5.Pasos para elaborar el manual

A continuacion, veremos cémo crear un manual de procedimientos paso a

paso. (PALMA, 2010)

a. Establece los elementos y estructura que tendrd el manual

Es importante definir qué estructura y elementos queremos que tenga nuestro

manual.

Esto nos ayudara tanto para contemplar toda la informacion que queremos

plasmar en el mismo, o si requerimos realizar otro.
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b. Elementos

Los elementos que a continuacién se enlista, son todos aquellos que se
pueden incluir en un manual para describir cada proceso o procedimiento que se

incluya en él.

El conjunto de elementos a considerar es:

o Obijetivo

Describe el propdésito o resultado que se obtendra del proceso o procedimiento.

e Justificacién

Describe el porqué de la existencia e importancia del proceso y lo que pasaria

si no se lleva a cabo.

e Alcance

Establece los limites que tendra el proceso, estos se determinan a través de

la identificacién de los eventos de inicio y fin, asi como de las etapas que incluye.

e Participantes

Los participantes son las personas, sistemas u otros procesos o

procedimientos que realizan las actividades.

e Diagramas

El modelo o diagrama que muestran al proceso completo en forma grafica. Se
recomienda hacer uso de estdndares para los diagramas. Uno muy utilizado hoy en

dia es BPMN o Notacion para el modelado de procesos.


https://softgrade.mx/que-es-bpmn-y-como-ayuda-a-tu-empresa/
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e Actividades

Es el trabajo o tareas que hay que realizar como parte del proceso o

procedimiento.

Se definen a través de sus atributos los cuales son:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

opera.

Nombre
Descripcion
Responsable
Entradas
Salidas

Reglas de negocio

c. Politicas o reglas de negocio

Describen politicas, guias, estdndares o regulaciones sobre el cual el negocio

d. Prey post condiciones

Condiciones que se tiene que cumplir para que inicie el proceso o

procedimiento y lo que resulta después de ejecutado.

e. Eventos deinicioy fin

Son las situaciones o sucesos que hacen que inicie o termine el proceso o

procedimiento.



2.4.6. Simbologia

Figura 1

Simbologia diagramas de flujo

Simbolo

Nombre

Descripcidén

|

J aof

necio o TEErming
Actividad

Decizidn

Conacton

Conector de pagina

Documenbo

Mota

Flujo

Actividad opcional

Documento opcional

Documento destruido

Proceso

Safiala donde micia o terming un procedemiento.

Representa la sjecucidn de una o MAas tlEreass e wn
procedemiento.

Indica kas opciones gue se pusdan seguir en caso de gue
BEE NECESEND TOMEr Camenaos altermativos.

Mediante el simbolo s pusden unir, dentro de |a Mesmsa
hoja. dos o més taress separedes fisicamente en el
diagrama de flujo, utilizando para su conexidn el mirmens
ardbigo; indicande la tarea con ka gue se debe contimears.

Mediante el simbolo se pusden wnir, cuando las tareaes
guedan separadas en dferentes paginas: dentro  ded
SiMitsole S& Ublzarsd un Memero ardbigo gue Indicars ia tares
a la cusl continua & diagrama.

Representa wn documento, formato o cualquier eseribo gue
e recipe, elabora o envia.

Be uliza para indicar comentasos o 2 aclarecdones
adickonales a8 una tarea y Se pusde conectar a cuskpuser
aimbode del diagrama en &l lugar donde & andacidn =es
significativa_

Dientro de este simbolo se pueds informarn:

El nombre del procedemiento que anecede & gue s5e
describe, esto cuando & procaedimento e ha divededo
S Vanos.

Tiempo necesario para realizar clertas) tareais).

Lajz) tares{s) Qensnca(s) reslzsdais) por  una
instancia gue esporadicaments  nervenge en el
procedemienito.

iR

Conecta simbolos, sefialando la secuencia en que deben
realizarse las tareas.

Representa la ejecucién opcional de una tarea dentro de la
secuencia del procedimiento.

Representa un documento que dentro del procedimiento
puede elaborarse, requerirse o utilizarse.

Indica la destruccion o eliminacion de un documento por no
Ser necesario.

Indica el procedimiento de la informacion

Nota: La figura muestra los simbolo que se utilizan para realizar los diagramas de

flujo, Tomado de (GALLOWAY, 2002)
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2.5. Definicién e Importancia de procesos

2.5.1. Definicion de procesos

Procesos es denominado a una serie de pasos interrelacionados que se
realizan de forma secuencial, estos deben estar correctamente gestionados
empleando distintas herramientas de la gestiébn de procesos, que tiene como fin
alcanzar un objetivo determinado, estableciendo asi un ordenamiento o mejora del

servicio proporcionando valor afiadido a los clientes. (MALDONADO, 2018)

Figura 2

Esquema grafico de un proceso

CONTROL.: (Procedimiento)

ENTRADA ‘ EBQ(;EgQ * SALIDA

1

MECANISMOS: (Recurso)

Nota: La figura muestra el esquema grafico que se debe realizar al momento de

hacer cualquier tipo de proceso.
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2.5.2.Importancia de los procesos

Los procesos son importantes porque utilizan diferentes métodos para realizar
determinadas actividades y su Unico propdsito es mejorar el desempefio de la
empresa. Esta operacion puede ser implementada para cualquier tipo de empresa
para optimizar las funciones internas, mismo que debe estar en constante
actualizacion y adaptacion, para tener un alto rendimiento por arte de los que la

conforman. (MALDONADO, 2018)

2.5.3.Clases de procesos

Existen numerosas clasificaciones, pero una de las mas utilizadas es la

siguiente. (JAMES CHAMPY, 1993))

a. Procesos estratégicos

Su proposito es definir estrategias basadas en la misién, vision y valores de
la empresa para alcanzar los objetivos de la empresa. Es decir, con su identidad
organizacional. Involucrando a los directivos de las empresas y gerentes de cada

area. (JAMES CHAMPY, 1993)

b. Procesos operativos

Segun (JAMES CHAMPY, 1993) el proceso de operacion se refiere al proceso
por el cual individuos u organizaciones ajenas a la organizacioén reciben los productos
generados. Constituyen una secuencia de valor agregado para que la organizacion

satisfaga las necesidades del cliente:

e Conocimiento del mercado y de los clientes (necesidades, deseos vy
expectativas).

e Disefio de productos y servicios.
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¢ Comercializacion y venta.
e Produccioén y ejecucion de los servicios.

e Facturacion y servicio a los clientes.

c. Procesos de apoyo

Estos procesos apoyan el logro de las metas organizacionales, como los
sistemas de informacion y el control de calidad. Son los elementos clave para realizar

el resto del proceso, especialmente el proceso operativo. (JAMES CHAMPY, 1993)

2.6. Concepto de Talento Humano

Cuando hablamos de talento, nos referimos a personas que desempefian
determinadas funciones en la organizacion y a su vez dinamizan recursos. Estas
personas deben contar con los recursos: recursos técnicos, financieros y materiales
para desarrollar sus operaciones y actividades diarias ya que ocupan la mayoria de

su tiempo dentro de dichas organizaciones. (IDALBERTO, 2011)

2.6.1.Definiciéon de Induccion

La induccion se refiere a la integraciéon del personal en la organizacion. Esto
ocurre cuando la empresa requiere que los profesionales pasen a formar parte de la
organizacion. El postulante debe ser una persona con datos personales,
caracteristicas y habilidades personales que cumplan con los requisitos, y alcance el
objetivo en de esta manera; seleccionar a quienes siguen y cumplen todos los
procesos para seguir atrayendo personas de manera adecuada. (CHIAVENATO,

2009)
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2.6.2.Asignacion de tareas

La asignacion de tareas esta basada en modelos mecanicistas fundamentados
por la organizacion, siguiendo un modelo burocratico que es la division del trabajo y
la fragmentacioén de las tareas, exigiendo al personal de ingreso que solo desempefien
sus actividades asignadas y estar de acuerdo con el método de trabajo preestablecido,
siguiendo las rutinas y los procedimientos que se tiene en la organizacion,

consiguiendo asi la mejora constante. (CHIAVENATO, 2009)

2.6.3.Definicion de Estandarizacion

La estandarizacion es la adaptacion de un determinado proceso a una serie
de normas de referencia consideradas como estandar, por ende, el contexto al que
hagamos referencia se considera estandarizado cuando se ha establecido un proceso
mediante el que se pretende la ordenacion y la adaptacion de este a las normas

establecidas por el estandar. (MORALES, 2020)

2.6.4.Definicién de Personal
El personal hace referencia a las personas que se encargan de realizar
diferentes tipos de actividades dentro de una organizacion siendo contando con
personas que posean caracteristicas propias de personalidad, aspiraciones, valores,
actitudes, motivaciones y objetivos individuales de tal manera que su éxito y
operabilidad dentro de una organizacion sea la mejor, por tal motivo el personal forma

un rol muy importante dentro del area de talento humano. (IDALBERTO, 2011)
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Capitulo 11l

3. Metodologia

3.1. Modalidades de la Investigacion

3.1.1. Investigacion de campo

La investigacion de campo se realiz en el sitio donde existe el problema, en
el Centro de Distribucion de la empresa “ROSESLAND” ubicado en la ciudad de
Machachi, y de esta establecer la relacion existente entre las variables de

investigacion.

3.1.2. Investigacién bibliografica

Esta modalidad de investigacion, facilito establecer informacion para sustento
del marco tedrico conceptual en relacion a las variables de investigacion recurriendo

asi a libros y sitios de internet, etc.

3.2. Niveles de investigacion

3.2.1. Investigacién exploratoria

Este tipo de investigacion permite realizar un estudio e indagar en el lugar de
los hechos el nivel de conocimientos que poseen los propietarios acerca de los

procesos y procedimientos en el Centro de Distribucion de la empresa “ROSESLAND”.
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3.2.2. Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacion detallar de manera particular cada hecho que esta
relacionado con el problema en estudio, permitiendo conocer o evidenciar como los
trabajadores del Centro de Distribucién de la empresa “ROSESLAND”, estan

realizando las actividades a ellos encomendadas.

3.3. Métodos de investigacion

3.3.1. Analitico Inductivo
Este método permitié descomponer el hecho en estudio y estudiarlo de manera
individual, es asi que se consideré a los siguientes propietaria, trabajadores, procesos

y procedimientos, especificamente del centro de distribucion.

3.3.2. Sintético

Este permito reunir aquello que se analizé de manera individual, en una nueva

perspectiva facilitando tener un criterio mas sustentable para dar solucién al problema.

3.4. Técnicas de investigacion

3.4.1. Observacioén

Esta investigacion se la llevdé a cabo porque permitio recabar informacion
veridica, precisa y necesaria cuyo objetivo fue conocer los procedimientos para el
establecimiento de la factibilidad de elaborar un Manual del centro de distribucién de

la empresa “ROSESLAND”.
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3.5. Herramientas de investigacion

3.5.1. Ficha de observacion

La ficha de observacién permitio recolectar toda la informacién necesaria
sobre la falta de una guia documentada donde se describan los procedimientos que
debe realizar cada trabajador del Centro de Distribucién de la empresa
‘ROSESLAND”, ubicado en la ciudad de Machachi, permitiendo de esta manera

buscar una solucién al problema planteado (Ver anexo B).

3.5.2. Entrevista

Esta herramienta de investigacion sirvié para recopilar informacién para el
establecimiento de factibilidad de elaboracion de un manual en el centro de
distribucion de la empresa “ROSESLAND”, esta técnica se aplicé la propietaria de la

empresa (Ver anexo C).

3.6. Universo, poblacién y muestra

3.6.1. Universo
El universo para llevar a cabo la presente investigacion fue la Empresa

“ROSESLAND”, ubicada en la ciudad de Machachi.

3.6.2. Poblacion
La poblacion objeto de estudio de esta investigacion se focaliza en el Centro

de Distribucion de la empresa “ROSESLAND”.
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3.6.3. Muestra
Al tratarse de una poblacién pequefia o finita se toma en cuenta al total de la
misma en este caso los diez trabajadores que se encuentran en el Centro de
Distribucion; razén por la cual no es necesaria la realizacion de ningun célculo para

sacar la muestra.

3.7. Instrumento de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos, se consideré una ficha la observacion (Ver
anexo B), para recabar premisas de los procedimientos que se realizan diariamente,
asi como también se estructurd una entrevista con ocho preguntas aplicada a los

propietarios de la empresa “ROSESLAND”, ubicado en la ciudad de Machachi.

3.8. Proceso de recoleccién de datos

Para el proceso de recoleccion de datos se establecioé quienes son los
informantes, posterior se eligié la técnica mas adecuada, se elaboré una ficha de
observacion, entrevista tanto para la propietaria coma para los trabajadores,

posterior se sometié a un analisis de datos e interpretacion de resultados.

3.9. Andlisis del Proceso de Investigacion

Se realiz6 una revision de los datos obtenidos con la ficha de observacion y
entrevista, mediante un andlisis que nos permitié conocer el punto de vista de las
personas que se encuentran dentro de la empresa, la interpretacion de los
resultados se realiz6 a través de un analisis critico mediante la informacion obtenida,

tomando en cuenta la informacién mas relevante.
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3.10. Anélisis e Interpretacién

3.10.1. Andlisis e Interpretaciéon de los Resultados de la Ficha de Observacién
Datos informativos

Observador: Jessika Taipe

Lugar: Empresa Rosesland

Area: Distribucion

Fecha: 22 de enero del 2021

Objetivo: Conocer los procedimientos que se realizan en el area de distribucién y la

factibilidad de realizar un manual para dicha area.

Observaciones: El area o centro de distribucion de la Empresa Rosesland, cuenta
con varios procedimientos, a los cuales se procedié a realizar un estudio

pormenorizado estos son:

e Procedimiento de clasificacién del producto para venta

Andlisis: Un adecuado control de clasificado ayudara a la empresa a realizar de una
manera mas eficaz la clasificacion de las rosas evitando en lo mayor posible la pérdida
de productos o danos, ademas se eliminard la duplicidad de tareas y para que el area
de clasificado rinda de mejor manera es necesario contar con una persona que se
encargue de clasificar las rosas de acuerdo a su destino de partida ya sean locales,
regionales, nacionales o de exportacion, agilizando asi este procedimiento. Se puede

identificar los siguientes subprocesos:

» Clasificacion de rosas para venta local
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La clasificacion de rosas para las ventas locales de un boton de una variedad

determinada con un tallo de 80 cm.

» Clasificacién de rosas para venta regional

La clasificacion de rosas para las ventas regionales es de un botén de una

variedad determinada con un tallo de 70 cm.

» Clasificacién de rosas para venta nacional

La clasificacion de rosa para venta dentro del Ecuador es de un botdén de una

variedad determinada con un tallo de 70 cm.

» Clasificacién de rosas para exportacion

La clasificacion de rosa para exportacibn es de un botén de una variedad

determinada con un tallo de 60 cm, es aceptado en el mercado europeo o ruso.

Interpretacion: Se puede establecer que en el area de distribucion se realiza la una
seleccién muy cuidadosa de las mejores rosas y de muy alta calidad, separandolas
entre rosas para la venta local, regional, nacional y de exportacion, estas deben
cumplir con las caracteristicas exigidas por el cliente. El promedio éptimo de esta labor
debe ser clasificar 40 cajas de 30 botones cada una en una hora, es decir 1.200
botones promedio al dia, cantidad que no es alcanzada por la existencia de duplicidad
de tareas, adicional el personal no tiene conocimientos adecuados para desarrollar

dichas actividades.
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e Procedimiento de Elaboracion de Bonches de acuerdo a la clasificacion

del producto para venta

Andlisis: Aqui se confeccionan los bonches de 12, 13 y 20 unidades segun el pedido
o siguiendo las especificaciones del cliente logrando excelente presentacién y manejo
de la flor. El promedio 6ptimo de formacién de bonches que cada trabajador debe
realizar es de 35 por hora, pero no lo realizan por la falta de experiencia. Se puede

identificar los siguientes subprocesos:

> Elaboracion de bonches para venta local

Se elaboran bonches de 12 unidades o menos, se coloca una etiqueta que

especifica la variedad de la rosa y el tamario del tallo.

» Elaboracion de bonches para venta regional

Se elaboran bonches de 12 unidades, se coloca una etiqueta que especifica la

variedad de la rosa y el tamafio del tallo.

» Elaboracién de bonches para venta nacional.

Se elaboran bonches de 12 o0 18 unidades, se coloca una etiqueta que especifica

la variedad de la rosa y el tamafio del tallo.

» Elaboracion de bonches de exportacion

Se elaboran bonches de 24 unidades, se coloca una etiqueta que especifica la

variedad de la rosa y el tamafio del tallo.

Interpretacion: La elaboracion de bonches es uno de los procedimientos mas
importantes que realiza el centro de distribucién porque en esta area se realizan los
ramos que saldran a la venta ya sea a nivel nacional o los que seran exportados a

otros paises, pero los trabajadores de esta area no cuentan con el conocimiento
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necesario para la elaboracion de bonches por lo que alguna mercaderia ha sido

devuelta por no cumplir con los requerimientos del cliente.

e Procedimiento de empaquetado de acuerdo a la clasificacion del

producto para venta local

Andlisis: Se revisa la hoja de pedidos y se toma como guia para empacar de 10 0 12
ramos en cada caja de carton el tamafio de empaque depende del largo del tallo y de
la cantidad de rosas en cada bonche, se deja aproximadamente 2 cm de cada lado
para que no se estropeen en el viaje, después se suncha la caja y se ordena por
cliente local, regional, nacional y exportacion. Se puede identificar los siguientes

subprocesos:

» Empaqguetado de rosas para venta local

No es necesario empacar en una caja de cartdon porque estas son vendidas

directamente desde la empresa.

» Empaquetado de rosas para venta regional

Se empaca 5 ramos en cada caja.

» Empaquetado de rosas para venta a nivel nacional

Se empaca 10 ramos en cada caja.

» Empaquetado de rosas para exportacion

Se empaca 12 ramos en cada caja.

Interpretacion: Un adecuado empacado de rosas evitara la perdida de productos al
momento de ser transportados dentro del pais o hacia otros paises, garantizando que

las rosas llegaran en muy buenas condiciones a su lugar de destino, pero esta area
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Nno cuenta con una persona gue se encargue de ordenar las cajas ya empaquetadas
por lo que a &vido un sin niumero de confusiones a la hora de entregar pedidos
afectando la cadena de suministros y el sistema de distribucion. Particularmente en el
empaguetado de rosas para venta local no es necesario empacar en una caja de
cartén porque estas son vendidas directamente desde la empresa por esta razon se

esta perdiendo recursos.

e Procedimiento del almacenamiento de acuerdo a la clasificacién del

producto para venta en el Cuarto Frio

Anélisis: Los bonches elaborados son trasladados al cuarto frio en solucion
acidulada, se los coloca por grupos de cajas en estanterias y se registra fecha y hora
de ingreso de la flor ya que esta debe completar un minimo de cuatro horas hasta 24
horas de refrigeracion, también se pegan etiquetas en cada caja segun corresponda
con las especificaciones de la empresaYy el cliente a donde seran destinadas las rosas
y asi tener un despacho de mercaderia mas rapido, luego las rosas seran trasladadas
en camiones refrigerados hacia su lugar de destino. Se puede identificar los

siguientes subprocesos:

» Almacenamiento en el cuarto frio de rosas para venta local

Deben permanecer 4 horas almacenadas en el cuarto frio con 4 grados de

temperatura.

» Almacenamiento en el cuarto frio de rosas para venta regional

Deben permanecer 10 horas almacenadas en el cuarto frio con 4 grados de

temperatura.

» Almacenamiento en el cuarto frio de rosas para venta nacional
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Deben permanecer 10 horas almacenadas en el cuarto frio con 4 grados de

temperatura.

» Almacenamiento en el cuarto frio de rosas para venta internacional

Deben permanecer 24 horas almacenadas en el cuarto frio con 2 grados de

temperatura.

Interpretacién: No existe una correcta organizacion en el cuarto frio, por tal razén las
rosas son apiladas en el centro de distribucién, adicional muchos de los productos ya
listos para la distribucion se maltraten al momento de ser enviados a su destino pese
a estar con etiquetas en cada caja segun corresponda con las especificaciones de la
empresa y el cliente a donde seran destinadas las rosas para hacer el despacho de

mercaderia mas rapido.

e Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel regional

Andlisis: se revisa el estado de las cajas de las rosas, se coloca una nota en la caja
gue se encuentre en malas condiciones para su respectiva revision, para una buena
distribucién a nivel regional el distribuidor se acerca al area y presenta la hoja de
pedidos para cargar en el camién la mercaderia correspondiente pero en esta area
existe retraso en la distribucion de mercaderia porque las cajas no se encuentran
apiladas en un solo lugar lo que conlleva a un retraso en el envio de mercaderia para

su respectiva region.

Interpretacion: No hay un correcto procedimiento de distribucion de producto a nivel
regional esto da lugar a retraso en él envié de mercaderia, no hay garantia que el
producto y que se encuentre en buenas condiciones, por lo que es necesario contar
con procedimientos y estanterias para colocar las cajas que seran distribuidas a nivel

regional, nacional y de exportacién
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e Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel nacional

Andlisis: se hace una inspeccion de las fechas de ingreso y salida, también se revisa
las condiciones de las cajas de las rosas, colocando una nota en la caja que se
encuentre en malas condiciones para su respectiva revision, el encargado de la
distribucion de rosas a nivel nacional presenta la hoja de pedidos en la distribuidora
para que se le despache lo solicitado, después la mercaderia es cargada en los
camiones refrigerados para que la rosa se enviada y llegue a su destino en 6ptimas
condiciones. Interpretacion: No hay un procedimiento de distribucion de las rosas a
nivel nacional para evitar la pérdida de mercaderia ademas no se garantiza que las
cajas seran trasladadas en camiones refrigerados hacia los aeropuertos y en buenas

condiciones las destinadas para venta dentro del pais.

e Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel internacional

Andlisis: se efectla una inspeccién de las fechas de ingreso y salida ya que el
mercado internacional es muy exigente, también se revisa las condiciones de las cajas
de las rosas, colocando una nota en la caja que se encuentre en malas condiciones
para su respectiva revision. La rosa al ser un producto delicado y perecible se le debe
tener en una estanteria hasta el momento de que sea cargada en el camion
refrigerado y se lleve al aeropuerto, el sistema de transporte es una condicién basica

para que llegue en perfectas condiciones las cajas de rosas a su destino.

Interpretacion: No hay un correcto procedimiento de distribucion de las rosas a nivel
internacional esto da lugar a la perdida de mercaderia, no se garantiza que la
mercaderia sera trasladada en camiones refrigerados en el tiempo exacto hacia los
aeropuertos para que sean enviadas a su lugar de destino en el tiempo establecido

por el mercado internacional.
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3.10.2. Anélisis e Interpretacién de los Resultados de las Entrevistas

Entrevista 1

Entrevistador: Jessika Taipe

Entrevistado: Sra. Fanny Cepeda

Cargo: Propietaria de la Empresa Rosesland

Fecha: 22/01/2021

Objetivo: Recolectar informacion para poder evaluar la posibilidad de elaborar un

manual de procedimientos en el centro de distribucion de la empresa Rosesland.

1. ¢Facilita usted informacién sobre los procesos y procedimientos de las

tareas que deben realizar los trabajadores?

En la empresa se asigna funciones en base a la experiencia y de acuerdo al puesto

en gue se encuentra cada trabajador, sin seguir ninguna guia de procedimientos.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, manifiesta
gue en la empresa si se asighan actividades, pero sin seguir ningun tipo de guia, solo

en base al puesto en que se encuentran y a la experiencia que se ha ido teniendo.

Interpretacion: Al conocer la opinién sobre la inexistencia de un manual de
procedimientos en el centro de distribucién de la floricola donde se describan los
procesos y procedimientos es necesario la elaboracion de este documento para que
sirva como guia en la asignacion de cargos y responsabilidades, ayudando a hacer

efectivo los objetivos de la empresa.

2. ¢(El personal que labora en el centro de distribucion conoce

detalladamente cudles son los procedimientos en su area de trabajo?
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En la empresa cada trabajador conoce las actividades que deben realizar y las hacen

en base a la experiencia conforme pasa el tiempo.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
los trabajadores de la empresa realizan sus actividades en base a la experiencia que

van teniendo dia a dia, sin seguir los pasos de ningun tipo de documento.

Interpretacién: Al conocer la opinion sobre el desconocimiento de todas las
actividades que realiza cada trabajador, es necesario la implementacion de un
documento guia donde se detalle de forma secuencial las actividades que deben

realizar en su respectivo puesto de trabajo.

3. ¢Actualmente cual es su criterio sobre el desempefio de actividades de

los trabajadores del centro de distribucion de la empresa?

Cada persona realiza sus actividades diarias, pero se ha evidenciado que hay
ocasiones en que los mismos trabajadores hacen las mismas actividades en la

floricola, produciendo una baja rentabilidad.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
en esta area existe duplicidad de tareas por lo que seria muy factible la elaboracién
de un manual de procedimientos donde se detalle de forma secuencial las actividades

gue debe realizar cada persona de acorde a su cargo.

Interpretacion: Al conocer la opinion sobre la situacion actual en la que se encuentra
el centro de distribucion es necesario la elaboracién de un manual de procedimientos,
donde se describa de forma detallada las actividades que debe realizar cada

trabajador y asi evitar la duplicidad de tareas.

4. ¢En qué cree usted que beneficiaria la estandarizacion de actividades en

el centro de distribucién?
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La estandarizacion de actividades en la empresa beneficiaria a que la floricola cuente
con los procesos y procedimientos establecidos para que cada persona se adapte a

las normas que tendra el centro de distribucion.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
la estandarizacién de actividades beneficiara a la empresa para tener los procesos y

procedimientos ya establecidos.

Interpretacion: Al conocer la opinién sobre la factibilidad de la estandarizacion de
actividades en la floricola para tener los procesos y procedimientos establecidos, es
necesaria la elaboracion de un manual de procedimientos que sirva como guia en la
asignacion de cargos y responsabilidades, ayudando a hacer efectivo los objetivos de

la empresa.

5. ¢Considera usted necesaria la implementacion de un manual de
procedimientos para estandarizar actividades del personal en el centro

de distribucién de la empresa?

Seria muy necesario la implementacion de un manual de procedimientos en el centro
de distribucién de la floricola porque nos permitird tener un mejor control en la cadena

de suministros.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
es muy factible la implementacion de un manual de procedimientos para tener un

mejor control en la cadena de suministros.

Interpretacion: Al conocer la opinién sobre la factibilidad de la implementacion de un
manual de procedimientos para tener un mejor control en la cadena de suministros,
es necesaria la elaboracion de dicho documento que sirva como guia en la asignacion

de cargos y responsabilidades, ayudando a hacer efectivo los objetivos de la empresa.
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6. ¢Cree usted que los procedimientos ejecutados correctamente mejoran

la productividad de la empresa?

Creo que si ya se tiene una guia donde se describan de una forma secuencial los
procedimientos que se realiza en el centro de distribucion mejorara no solo la

productividad de la empresa sino también el desempefio de los trabajadores.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
los procedimientos bien ejecutados mejoraran no solo la productividad de la empresa

sino también el desempefio de los trabajadores.

Interpretacién: Al conocer la opinibn sobre la ejecucién de los procedimientos
correctamente, es necesaria la elaboracion de un manual de procedimientos para que
se describan los procedimientos de una forma mas especifica y quede claro a cada
trabajador cuales son las funciones que deben realizar, ayudando a hacer efectivo los

objetivos de la empresa mejorando la productividad y desempefio.

7. ¢Con que frecuencia se ha realizado una restructuracion de proceso en

la empresa?

Cada dos afio se realiza reestructuracion dentro de la empresa, pero solo de manera

verbal.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, nos
comenta que cada dos afios se realiza una reestructuracion de procesos y lo realizan

solo de manera verbal.

Interpretacion: Al conocer la opiniébn sobre la reestructuracion de procesos en la
empresa, es necesaria la elaboracion de dicho documento donde se describan los
procesos a cambiar y no solo sea de manera verbal, porque la mente es fragil y de un

dia a otro se les puede olvidar lo que tenian pensado realizar o hacer durante el afio.
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8. ¢Qué cree usted que seria conveniente cambiar para mejorar la

produccién en la empresa?

El dnico cambio que necesita la empresa para mejorar la productividad es la
implementacién de un manual de procedimientos porque en este documento ya se
encuentran todos los procesos y procedimientos a realizar y de esta manera ya no
existira la duplicidad de tareas y mejorara en desempefio de los trabajadores y por

ende la produccién de la empresa sera buena.

Andlisis: La Sra. Fanny Cepeda fundadora de la empresa ROSESLAND, expresa que
el Unico cambio que se debe realizar en la empresa es la implementacién de un
manual de procedimiento y que los trabadores se adapten a las normativas que se

encuentran en dicho documento.

Interpretacion: Al conocer la opinion sobre que necesita la empresa para mejorar su
produccién, es necesario la implementacion de un manual de procesos y
procedimientos donde se describa de manera secuencial las actividades que debe
realizar cada trabajador, evitando asi la duplicidad de tareas y mejorando el

desempefio de los trabajadores.

3.11. Conclusiones Parciales de las Técnicas de Investigacion

Mediante el analisis e interpretacién de los resultados se pudo determinar lo

siguientes:

e Se puede establecer que en el area de distribucion se realiza la una seleccion
muy cuidadosa de las mejores rosas y de muy alta calidad, separandolas entre
rosas para la venta local, regional, nacional y de exportacion, estas deben
cumplir con las caracteristicas exigidas por el cliente. El promedio 6ptimo de
esta labor debe ser clasificar 40 cajas de 30 botones cada una en una hora,

es decir 1.200 botones promedio al dia, cantidad que no es alcanzada por la
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existencia de duplicidad de tareas, adicional el personal no tiene
conocimientos adecuados para desarrollar dichas actividades.

La elaboracion de bonches y empacado son procedimientos importantes que
realiza el centro de distribucion, en este el personal no cuentan con el
conocimiento necesario por lo que alguna mercaderia ha sido devuelta por no
cumplir con los requerimientos del cliente tanto a nivel nacional, regional o los
gue seran exportados a otros paises.

No hay conocimientos para ordenar las cajas ya empaquetadas por lo que a
avido un sin nimero de confusiones a la hora de entregar pedidos afectando
la cadena de suministros y el sistema de distribucién, cabe informar que
particularmente en el empaquetado de rosas para venta local no es necesario
empacar en una caja de cartén porque estas son vendidas directamente desde
la empresa por esta razon se esta perdiendo recursos, esto también sucede
en el cuarto frio en este son las rosas son apiladas los productos ya listos para
la distribucién se maltraten al momento de ser enviados a su destino pese a
estar con etiquetas en cada caja segun corresponda con las especificaciones
de la empresa y el cliente a donde seran destinadas las rosas para hacer el
despacho de mercaderia mas rapido.

No hay un correcto procedimiento de distribucion de producto a nivel regional,
nacional, e internacional esto da lugar a retraso en él envid, pérdida de
mercaderia, ademas no hay garantia que el producto se encuentre y entregue
en buenas condiciones al momento que estas estén siendo trasladadas en
camiones refrigerados hacia los aeropuertos y las destinadas a la venta dentro
del pais. Adicional no hay estanterias para colocar las cajas que seran

distribuidas a nivel regional, nacional y las de exportacion.



3.12. Validez Anédlisis de Caso.

Tabla 1

Valides de analisis de caso

Pruebas

Construccion

de validez

Construccioén
de validez

interna

Validez

Externa

Técnicas de estudio

Usa multiples fuentes de

evidencia

e Observacion.

e Entrevista.

Usa patrones de comparacion

e Andlisis cualitativo de datos de
la informacion recopilada. (Ver
Pags. 36).

e Andlisis e Interpretacion de
resultados de la observacion,
(Ver Pags. 37-43) y la
entrevista (Ver Pags. 44-48).

Usa logica de réplica en estudios

de casos multiples

e Se realizd6 una entrevista

estructurada

50

Fase de
investigacion
Recoleccion de

Datos

Andlisis de Datos

Disefio de la

investigacion
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Pruebas Técnicas de estudio Fase de
investigacion
Usa protocolo del tiempo del caso
Confiabilidad e Cronograma en Project. Recoleccion y
e Fechas establecidas para revision de datos
recoleccion de datos a traves
de instrumentos de
recoleccion de datos.
Desarrolla una base de datos de
estudio
e Datos de la observacion y
entrevista.
Nota: En esta tabla se muestra la validez del analisis de caso, Tomado de

(SOLANO, 2005)



Capitulo IV

4. Propuesta
4.1. Tema
“Manual de procesos y procedimientos para estandarizar las actividades del

personal en el centro de distribucion de la Empresa “ROSESLAND”

4.2. Datos informativos de la empresa

e Logotipo

e Nombre de la empresa

Rosesland

o Dependencia

Area de Distribucion

e Teléfonos

0968271716

Elabora Revisa Aprueba

Nombre
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Firma




e Localizacion

RIO PASTAZA NRO.OE 11 101 (ILALO)

PICHINCHA/ QUITO/ ALANGASI

Figura 3

Localizacion de la Empresa Rosesland

JURBFELTN
PORVIENTRE o
v 57 2d

!"!TU Rosesland Farm S A.

Google

Nota: La figura muestra la ubicacion de la Empresa Rosesland, Tomado de (Google

Maps, 2021)

e Ciudad

Quito - Ecuador

4.3. Disefo de Propuesta

4.3.1. Manual de Procedimientos para el Centro de Distribucion
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1. Introduccion

El Manual de Procedimientos para el area o centro de distribucion, contribuye como
un aporte muy importante dentro del desarrollo de la Empresa Rosesland, como
herramienta administrativa se detalla de una forma secuencial los pasos a seguir
para el desarrollo de las actividades que debe realizar cada trabajador en el centro
de distribucion de la empresa, también ayuda a los empleados un mejor desempefio
en la realizacién de su trabajo promoviendo de esta manera el desarrollo y
operatividad dindmica del area de distribucién; a mas del crecimiento individual de
sus colaboradores, permite alcanzar niveles de satisfaccion de clientes tanto

internos como externos por ende una mejor rentabilidad.

La finalidad de este documento es ofrecer una descripcion actualizada, clara,
concisa grafica de los proceso y subproceso inmersos en la distribucion, asi como;
informacion escrita sobre los responsables y actividades de cada procedimiento
también diagramas de flujo para una mejor ilustracion de los pasos que se deben
seguir para la ejecucién de una o varias actividades a realizar por parte del personal
encargado en el area en mencion; adicional ayudando a superar los inconvenientes

gue impiden el avance de la empresa con respecto al mercado.

2. Justificacion

Llevar un adecuado proceso productivo en una organizacion encaminada al logro de
los objetivos de la misma, para que este se cumpla deben existir etapas como la de

planificar, organizar, dirigir y controlar. Pero estas solo se dan si se tiene una

Elabora Revisa Aprueba

Nombre

Fecha

Firma




Manual de procedimientos

< 5 ROSESLAND Fecha: Marzo 2021
- &= Centro de Distribucion

Version: 01 Pag. 6

estandarizacion definida del personal que trabaja dentro de la misma teniendo claras

sus funciones y realizandolas de la manera més eficiente y efectiva posible.

Por ello la elaboracién de un documento donde se facilite el funcionamiento correcto
en la realizacion de sus actividades, controlando asi el cumplimiento de las rutinas,
aumentando el desempefio de los empleados y mejorando la realizacion de los

procesos y procedimientos dentro de la compafiia.

3. Generalidades

3.1. Misién y visién del manual

3.1.1. Mision
Facilitar informacion clara y detallada para tener una mejor comprension de las

actividades que se realizan en el centro de distribucion de la empresa fundamentado
de procedimientos secuenciales que ayudara a la mejora de la productividad

comercial.

3.1.2. Visién
Ser un documento de apoyo que ayude a mejorar la organizacion del centro de

distribuciéon de la empresa mediante el acatamiento correcto de cada procedimiento
gue se realiza en dicha area siendo asi una empresa lider e innovadora en el area

floricola, basados en una produccién sustentable y responsable.
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4. Objetivos

4.1. General
e Facilitar un documento que sirva como guia para coordinar todas las

actividades que se realizan en el centro de distribucién, estableciendo de
manera clara y precisa cada tarea, sirviendo como aporte para estandarizar

las actividades del personal, aumentando el desempefio de los empleados.

4.2. Especificos
e Proporcionar informacion clara de las actividades que se realizan en el centro

de distribucion.

o Detallar procedimientos estandarizados que ayude a un buen desarrollo de
tareas dentro de la empresa de forma eficiente y eficaz.

e Servir como un documento guia para las nuevas personas que ingresan a
trabajar en el centro de distribucion y de esta manera conozcan sus

actividades a realizar.
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5. Procesos de Distribucion

Figura 4

Mapa de Procesos de la Empresa

PROCESOS OPERATIVOS PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE APOYO

PLANIFICACION

ESTRATEGICA

PLANIFICACION DE
TROBUEEER E> SISTEMA DE CALIDAD

POSTCOSECHA ELABORACION DE
BONCHES
GESTION DEL CORTADO
PRODUCTO CUARTO FRIO DISTRIBUCION
CLASIFICADO
EMPAQUE

CONTROL DE RECURSOS CONTADOR AUXILIAR
CALIDAD HUMANOS GENERAL CONTABLE ALMACENAMIENTO

Nota: En esta figura se muestra todos los procesos que se realiza en la empresa.

Esquema realizado por el autor.
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Figura 5
Sub procesos area distribucion
CLASIFICACION
VENTA LOCAL
EMPAQUETADO
VENTA REGIONAL
. ELABORACION DE
DISTRIBUCION — [ L TRANSPORTE

BONCHE

VENTA NACIONAL
ALMACENAMIENTO

CUARTO FRIO
EXPORTACION

DISTRIBUCION

Nota: En esta figura se muestra todos los subprocesos que se realizan en el area de
distribucion. Esquema realizado por el autor.

Figura 6
llustracion proceso interno area de distribucion

ENTRADAS
ROSAS CLASIFICACION ELABORACION DE
CULTIVADAS BONCHES

EMPAQUETADO

COMERCIALIZACION
- ALMACENAMIENTO
DE ROSAS « LESISIBUGION - CUARTO FRIO J

Nota: En esta figura se muestra el proceso interno que se realizan en el area de
distribucion. Esquema realizado por el autor.
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6. Procedimientos del Area o Centro de Distribucién

6.1. Procedimiento de clasificacién del producto para la venta

a) Objetivo
Clasificar las rosas pendiendo su lugar de destino ademas de revisar que cumplan
con los requisitos de requeridos por el cliente ya sea en el mercado nacional o

internacional.

b) Alcance

El presente manual abarca el subproceso del area de distribucion, se facilita
informacion escrita detallada de actividades y responsables, procedimientos
estandarizados, desde la clasificacion, elaboracién bonches, empaquetado,

almacenamiento cuarto frio, y distribucion.

c) Tablade Actividades y Responsables

Tabla 2

Procedimientos de Clasificacion

Responsables Actividades
1. Recibe y revisa las rosas de la zona de cultivo y
Encargado de la seccion de se las sumerge en agua limpia para bajar el pH 'y
clasificado evitar la proliferacion de bacterias.
a) Si cumple: Las rosas pasan al asistente

del area de clasificado.
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b) Si no cumple: Se deja un lado y son

desojadas para la venta.

2. Recibe rosas desinfectas y verifica la orden de
Asistente de la seccién de compra para empezar con la clasificacién.
clasificado 3. Saca los botones de rosas y las coloca en una
mesa disefiada para clasificacion.
4. Verifica que los botones cumplan
especificaciones.
a) Si cumple: especificaciones pasa al
ayudante de clasificado.
b) Si no cumple: especificaciones se aparta y
son desojadas para la venta.
5. Recibe y selecciona para la venta local,
Ayudante de clasificado regional, nacional y de exportacién de acuerdo
al tamafo del tallo, (40, 50, 60, 70,80 0 90 cm)
depende de la localidad a donde vaya.
6. Envia rosas a la seccion de elaboracion de
bonches.
FIN DEL PROCESO
Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para la clasificacion.
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Figura 7

Diagrama de flujo del procedimiento de clasificacion

Diagrama de flujo de Clasificacion

Encargado de la seccion de Clasificado

Asistente de la seccion de Clasificado

Ayudante de Clasificado

O’

de cultivo

Recibe rosas de la zona ’

@

Recibe rosas desinfectas y verifica

.| la orden de compra para empezar

Estan en buen
estado?

> Z

_»

con la clasificacion.

Saca botones de rosa,
coloca mesa clasificacion.

@ y

Verifica que los botones
cumplan especificaciones.

A 4

Verificar

©

Realiza el clasificado de
acuerdo al tamano del tallo,

2 de

especificaciones?

Deshoje para la venta

FIN

A 4

(40, 50, 60, 70,80 0 90 cm)
depende de la localidad a
donde vaya.

@ v

Envia las rosas al seccion
elaboracion de
bonches

FIN

Cddigo documentacion:

O.D: Orden de Compra

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar en la clasificacion

de rosas.
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6.2. Procedimiento de Elaboracion de Bonches de acuerdo ala
clasificacion del producto para la venta

a) Objetivo

Realizar los bonches de acuerdo al pedido del cliente.

b) Alcance

El presente manual abarca el subproceso del area de distribucion, se facilita
informacion escrita detallada de actividades y responsables, procedimientos
estandarizados, desde la clasificacion, elaboracion bonches, empaquetado,

almacenamiento cuarto frio, y distribucion.

c) Tablade Actividades y Responsables

Tabla 3

Procedimientos de Elaboraciéon de Bonches

Responsables Actividades
Encargado de la seccion de 1.Recibe las gavetas con las rosas clasificadas
Boncheo segun su lugar de destino.

2. Realiza el conteo general de rosas y compara
Asistente de Boncheo con su hoja de registro para ver si estan
completas.
a) Sicumple: las gavetas con las rosas

pasan al ayudante de boncheo.
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Ayudante de Boncheo

b) Si no cumple: se registra los faltantes y

se le dice al encargado de boncheo.

3.Toma la rosa ya clasificada y se enboncha por

longitud de tallo, por variedad y por 12, 18y 24

unidades dependiendo las especificaciones de

los clientes.

4. Verifica que las rosas del ramo sean
uniformes en tamafo que se requiere para
cada cliente.

5. Enrolla el ramo con una lamina y coloca un
gancho de grapadora en cada extremo de la
lamina que lo envuelve para el cierre del
ramo.

6. Coloca la etiqueta correspondiente a la inicial
del nombre del operario que realizo el bonche.
a) Si cumple: especificaciones se envia los

bonches a la seccion de empaquetado.
b) Si no cumple: se realiza nuevamente el
boncheo.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para la elaboracion de bonches.
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Figura 8

Diagrama de Flujo de Elaboracién de Bonche

Diagrama de flujo de Elaboracion de Bonches

Encargado de Boncheo

Asistente de Boncheo

Ayudante de Boncheo

INICIO

@

Recibe gavetas con rosas

clasificadas.

y

Registra los faltantes

NO

21

gavetas?

Enboncha por longitud de tallo,
variedad y por 12, 18 y 24 unidades

P dependiendo las especificaciones de los
clientes.
¢ N
4/
@ Verifica que las rosas del ramo
esten uniformes
Realiza el conteo general de st
» rosas, compara con su hoja | ;5
de registro. y 5
H.R Enrolla el ramo con una laminay
grapa en cada extremo de la lamina que
NO lo envuelve para el cierre del ramo.
6.1 ~
¢ 61
Coloca etiqueta correspondiente a la
inicial del nombre del operario que
stan completas las realizo el bonche

Verificar
especificaciones?

Sl
6.2

Envia las rosas a la seccién
de empaquetado

Codigo documentacion:

H.R: Hoja de Registro

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar en la elaboracién

de bonc

hes de rosas.
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6.3. Procedimiento de empaquetado de acuerdo a la clasificacién del
producto parala venta

a) Objetivo

El empacador es el responsable de la buena calidad del envio de la mercancia a los

clientes.

b) Alcance

El presente manual abarca el subproceso del area de distribucion, se facilita
informacion escrita detallada de actividades y responsables, procedimientos
estandarizados, desde la clasificacion, elaboracion bonches, empaquetado,

almacenamiento cuarto frio, y distribucion.

c) Tablade Actividades y Responsables

Tabla 4

Procedimiento de Empaquetado

Responsables Actividades
Encargado de la seccion de 1. Recibe los ramos provenientes de la
Empaquetado seccién de boncheo.

2. Verifica que los ramos coincidan con la
Ayudante de la seccion de orden de pedido.
Empaquetado a) Si cumple: las rosas proceden a ser
empacadas por los empacadores.
b) Si no cumple: se aparta a un lado

para regresar a la verificacion.
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Empaquetadores

. Revisa la orden de pedido y se toma

como guia para empacar de 10 0 12
ramos dentro de las cajas, de acuerdo a

los pedidos que se necesitan.

. Empacar con todas las medidas de

bioseguridad.

. Enzunchar las cajas.

. Registrar la informacién de empaque,

color, variedad, tamario y fecha de

entrega.

. Ordena las cajas dependiendo su

destino.

a) Si cumple: especificaciones se
transfiere la caja ya empaquetada al
cuarto frio.

b) Si no cumple: se revisa los faltantes
y se le avisa al ayudante de
empacado.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para realizar el empaquetado.
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Figura 9

Diagrama de Flujo de Empaquetado

Diagrama de flujo de Empaquetado

Encargado de Empaquetado Asistente de Empaquetado Empaquetadores

34

Revisa la orden de pedido y Se

.| toma como gufa para empacar de
INICIO 10 0 12 ramos dentro de las cajas

A
O

)

@ Empacar con todas las medidas
de bioseguridad.

Verifica que los ramos sl
Recibe ramos seccion »( coincidan con la orden de 2.2 (\
boncheo ’_‘ pedido A 5 /
O.P Enzunchar cajas. |
~
(6]

y

Registrar la informacién de
empagque, color, variedad, tamafio
y fecha de entrega.

N
2.

=0

Estan completos las
ramos?

— &)

| Ordena cajas dependiendo su
destino

Verificar

. NO
Revisa faltantes |<—— e
6.1 especificaciones?

Sl
6.2

v

Envia las cajas ya
empagquetadas al cuarto frio.

Cddigo documentacion:

O.P: Orden de Pedido

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para el

empaguetado de rosas.
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6.4.

Procedimiento del almacenamiento de acuerdo a la clasificacion del

producto para venta en el Cuarto Frio.

a) Objetivo

Asegurarse que el cuarto frio se encuentre en Gptimas condiciones para mantener

en buen estado la mercaderia hasta el momento de su despacho.

b) Alcance

El presente manual abarca el subproceso del area de distribucion, se facilita

informacion escrita detallada de actividades y responsables, procedimientos

estandarizados, desde la clasificacion, elaboracion bonches, empaquetado,

almacenamiento cuarto frio, y distribucion.

c) Tablade Actividades y Responsables

Tabla b

Procedimiento de Almacenamiento en el Cuarto Frio

Responsable

Encargado del Cuarto Frio

Actividades

1. Recibe y registra fecha y hora de ingreso de las

cajas de rosas empacadas.

2. Realiza el conteo de las cajas que hay en el cuarto

frio y registra los datos en la planilla.
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Ayudante del Cuarto Frio

Lleva las rosas al cuarto frio y las pone en una

temperatura de 4°C de 4 hasta 24 horas en

refrigeracion dependiendo su lugar de destino.

Poner etiquetas con las especificaciones de la

empresay el cliente a donde seran destinadas las

rosas.

Mantener el cuarto limpio y los aires

acondicionados desinfectados.

Separar la mercaderia local, nacional, regional e

internacional.

a) Si cumple: especificaciones se hace la
distribucion de rosas.

b) Sino cumple: se aparta un lado para realizar
una nueva revision.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para el almacenamiento de las rosas en el cuarto frio.
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Figura 10

Diagrama de Flujo de Almacenamiento de rosas en el Cuarto Frio

Diagrama de Flujo de Almacenamiento de rosas en el Cuarto Frio

Encargado del Cuarto Frio

Ayudante del Cuarto Frio

INICIO

©

Recibe y registra fecha 'y ’

hora de ingreso de cajas.

@

Realiza el conteo de las

®

A 4

en una temperatura de

horas en refrigeracion.

Lleva las rosas al cuarto frio y las pone

4°C y de 4 hasta 24

@ |

Poner etiquetas con especificaciones de la
empresa y el cliente

©, y

Mantener el cuarto

limpio y los aires

acondicionados desinfectados.

© !

cajas Y registra los datos

en la planilla.
[P

Separar la mercaderia local, nacional,
regional e internacional.

seccion.

Realiza un reporte y se
pasa al encargado de la

NO
6.1

A

Cumple
especificaciones?

Sl
6.2

A 4

Realiza distribucién

FIN

Codigo documentacion:

-

P: Planilla

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para el

almacenamiento de rosas en el cuarto frio, previo a su distribucion.
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6.5. Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel local

a) Objetivo

Realizar una buena distribucién de mercaderia a nivel local.

b) Alcance

Desde el area de cuarto frio hasta su distribucion.

a) Tabla de Actividades y Responsables

Tabla 6

Sub procedimiento de Distribucion Local
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Responsable

Encargado de Distribucién local

Actividades

1. Recepcién de documentos donde se
describe la mercaderia solicitada.

2. Carga las cajas en un pallety
montacargas.

3. Sale de la Floricola.

4. Llega al local.

5. Entrega al encargado de recibir la
mercaderia la orden de pedido y la
factura.

a) Si se encuentraen buen
estado: se entrega la
mercaderia.

b) Si no se encuentra en buen
estado: se devuelve la
mercaderia.

6. Termina la distribucién de la mercaderia
local.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para la distribucion local.
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Figura 11

Diagrama de Flujo de Distribucion Local

Diagrama de flujo de Distribucion Local

Encargado de Distribucién Local

@e

Recepcion de documentos.

J

Carga las cajas.

'

Sale de la floricola

N
Llega al local

N

DO BB

Entrega orden de pedido y factura

Devuelve la NO
mercaderia. 5.1

Esta completa y en buen estado la
mercaderia?

T

Si

5.2.
v

| Entrega la mercaderia |

© ‘

| Termina la distribucion. |

FIN

Coédigo documentacion:

| or ]
F O.P: Orden de pedido
F: Factura

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para la

distribucion de producto a nivel local.
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6.6.

Sub procedimiento de distribucion de producto a nivel regional

a) Objetivo

Realizar una buena distribucién de mercaderia a nivel regional.

b) Alcance

Desde el area de cuarto frio hasta su distribucion.

c) Tabla de Actividades y Responsables

Tabla 7

Sub procedimiento de Distribucién Regional

Responsables

Encargado de Distribucion regional

Actividades

detalla la cantidad de rosas solicitadas

1. Lleva la hoja de pedidos donde se

por el cliente.

2. Carga las cajas en camiones

refrigerados

3. Sale de la Floricola

4. Llega a la Region donde hicieron el

pedido de la carga.

5. Entrega al encargado de recibir la

mercaderia la orden de pedido y la

factura.
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a) Si se encuentraen buen
estado: se entrega la
mercaderia.

b) Si no se encuentra en buen
estado: se devuelve la
mercaderia.

Termina la distribucion de la
mercaderia.

FIN DE PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para la distribucion regional.
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Figura 12

Diagrama de Flujo de Distribucion Regional

Diagrama de flujo de Distribucién Regional

Encargado de Distribucién Regional

Devuelve la
mercaderia.

@e

Recepcién de documentos.

9

Carga las cajas en
camiones refrigerados.

Sale de la floricola

A
Llega a la region.

DO B

A

Entrega orden de pedido y factura

OP&F

Esta completa y en buen estado la
mercaderia?

SI

5.2.
v

Entrega la mercaderia |

@ :

Termina la distribucion. |

Codigo documentacion:

_°or |
h 4

O.P: Orden de pedido

F
FIN : ] F: Factura

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para la

distribucion de producto a nivel regional.
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6.7. Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel nacional

a) Objetivo

Realizar una buena distribucién de mercaderia a nivel nacional.

b) Alcance

Desde el area de cuarto frio hasta su distribucion.

c) Tabla de Actividades y Responsables

Responsables Actividades
Encargado de Distribucién nacional 1. Lleva la hoja de pedidos donde se
detalla la cantidad de rosas
solicitadas por el cliente.
2. Carga las cajas en camiones
refrigerados
3. Sale de la Floricola
4. Llega a los diferentes puntos de
entrega del pais.
5. Entrega al cliente la hoja de pedido y
la factura para su respectiva revision.
d) Siseencuentraen buen estado: se

entrega la mercaderia.
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Tabla 8

e)

Sub procedimiento de Distribucién Nacional

Si no se encuentra en buen estado:
se devuelve la mercaderia.

Termina la distribucién de la
mercaderia.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar

para la distribucion nacional.
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Figura 13

Diagrama de flujo de Distribucién Nacional

Diagrama de flujo de Distribucion Nacional

Encargado de Distribucién Nacional

@e

Recepcion de documentos.

9

Carga las cajas en
camiones refrigerados.

9

Sale de la floricola

9

A
Llega a los diferentes
puntos de entrega del pais.

9

N

Entrega orden de pedido y factura

=

Devuelve la NO
mercaderia. 5.1

Esta completa y en buen estado la
mercaderia?

T

Si

5.2.
v

| Entrega la mercaderia |

© ‘

Termina la distribucion. |

Codigo documentacion:

_°° |
v

= O.P: Orden de pedido
FIN F: Factura

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para la

distribucion de producto a nivel nacional.
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6.8. Sub procedimiento de distribucién de producto a nivel internacional
a) Objetivo

Realizar una buena distribuciéon de mercaderia a nivel internacional.

b) Alcance

Desde el area de cuarto frio hasta su distribucion.

c) Tabla de Actividades y Responsables

Tabla 9

Sub procedimiento de Distribucién Internacional

Responsables Actividades
1. Lleva la hoja de pedidos donde se detalla la
Encargado de
Distribucién cantidad de rosas solicitadas por el cliente.
Internacional
2. Carga las cajas en camiones refrigerados
3. Sale de la Floricola
4. Llega al Aeropuerto y se realiza las formalidades
aduaneras de exportacion.
5. Envia a su lugar de destino
6. Llega al Aeropuerto y se realiza las formalidades
aduaneras de importacion.
7. Dentro del pais que estan las rosas se

transportan a su lugar de destino.

8. Entrega la mercaderia al comprador.
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a) Siseencuentraen buen estado: se
entrega la mercaderia.

b) Si no se encuentraen buen estado: se
pide devolucion del pago por la
mercaderia.

9. Termina la distribucién de la mercaderia.

FIN DEL PROCESO

Nota: En esta tabla se enlista cada uno de los procedimientos que se deben realizar
para la distribucién de exportacion.
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Figura 14

Diagrama de flujo de exportacion

Diagrama de flujo de Distribucion Internacional

Encargado de Distribucion Nacional

| Recepciéon de documentos. |®

Carga las cajas en
camiones refrigerados. @

Sale de la floricola |@

v

Realiza las formalidades @
aduaneras de exportacion en el
aeropuerto nacional.

A

Envia al pais de @

exportacioén.

A
Realiza las formalidades aduaneras @
de importaciéon en el aeropuerto
internacional.

Transportan a su lugar de
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Entrega la mercaderia al comprador |

Se pide devoluciéon NO
del pago. 8.1

Esta completa y en buen estado la
mercaderia?

Si

8.2.
v

| Entrega la mercaderia |©

v

| Termina la distribucioén. |

Nota: El grafico muestra los procedimientos que se deben realizar para la

distribucion del producto a nivel internacional.
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7. Glosario
A

Accion Intuitiva: hacer algo sin utilizar la razon, basandose en experiencias

pasadas, o por falla y error.

Aptitudes: capacidades y disposiciones para el buen desempefio o ejercicio de un

negocio, de una industria, de un arte, etc.

Atribuciones: facultades o poderes que corresponden a cada parte de una

organizacion publica o privada segun las normas que las ordenen.

C

Competencia: atribuciones que corresponden a una entidad publica o a una

autoridad judicial o administrativa o0 a una persona.

Confiabilidad: probabilidad de buen funcionamiento

Control de calidad: conjunto de acciones y herramientas realizadas para detectar la

presencia de errores.

Distribucién: conjunto de actividades que se realizan para hacer llegar un producto

al consumidor.

Dinamizar: hacer que algo o alguien se desarrolle 0 sea méas dinamico.
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E

Eficiencia: capacidad de disponer de alguien para conseguir el cumplimiento

adecuado de una funcién.

Eficacia: la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Empirico: conocimiento que esta basado en la experiencia y en la observacion de

los hechos.

Estandarizacion: proceso de elaborar, aplicar y mejorar las normas o estandares

gue se emplean en distintas actividades.

Estrategias: es un plan mediante el cual se busca lograr una meta.

Herramientas Administrativas: elementos que permiten incrementar los niveles de

productividad y competitividad en las empresas.

Jerarquia: conjunto de personas que encabezan una organizacion.

Planificacion Estratégica: es un proceso sistematico de desarrollo e

implementacion de planes para alcanzar propositos u objetivos.
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Productividad: es la capacidad de hacer mas tareas en menos tiempo

Protocolo: es una regla que guia de qué manera debe realizarse una actividad.
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5.Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se ha podido establecer que un manual de procedimiento es un instrumento
guia administrativo, de apoyo para realizar actividades cotidianas en las
diferentes areas de una empresa sea esta publica, privada o mista nacional o
internacional con y sin fines de lucro, facilitan pasos secuenciales légicos que
evitan la pérdida de tiempo y recursos, facilitan el seguimiento de secuencias
para la ejecucion de actividades en tiempos establecidos, facilita la
capacitacion al personal tanto antiguo como de nuevo ingreso, describe de
manera pormenorizada y detallada las actividades y responsables de la cada
parte del procedimiento y una vision global de la parte operativa en este caso
del &rea de distribucion de la Empresa ROSESLAND.

Se puede establecer claramente que no existe informacion documentada en
relacién a los proceso y procedimientos en el centro de distribucion de la
Empresa ROSESLAND ubicado en la ciudad de Machachi, esto ha dado lugar
a que no se de forma adecuada la cadena de suministros, se pierda tiempo y
recursos, que se realicen los trabajos de manera empirica esto ha dado lugar
a retraso en la entrega de mercaderia, clientes insatisfechos con el servicio,
también se detectd6 que cada dos afios se realiza una supuesta
reestructuracion de procesos de manera verbal por lo que es evidente la falta
de conocimiento y uso de un manual de procesos y de procedimientos.

Se ha detectado duplicidad y superposicion de funciones y ejecucién de
actividades, aunado a esto son empiricas sin una guia donde se detalle
claramente las funciones de cada trabajador, se dan ordenes solo de manera

verbal.
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Recomendaciones

Hacer uso del manual propuesto para el desarrollo de actividad del area de
distribucion de la Empresa ROSESLAND ubicado en la ciudad de Machachi,
puesto que este proporciona informacion detallada, pasos faciles y sencillos
de seguir, también es una guia administrativa que facilita que los empleados
sigan para realizar las tareas encomendadas a ellos como responsables de
una parte de proceso, adicional evitara la pérdida de tiempo y recursos, facilita
la insercién y capacitacion al personal tanto antiguo como los de reciente
incorporacién, evita que se realicen las tareas de manera empirica, retrasos
en la entrega de mercaderia, satisfacer necesidades de los clientes y permite
tener una perspectiva global de la parte operativa del &rea en mencion.
Actualizacion constante del manual de procedimientos propuesto para
mantener al personal informado y estos puedan seguir desarrollando su trabajo
de manera efectiva y eficiente que convergera en la mejora del proceso
productivo del area de distribucién con la empresa en general, asi como ayuda
para que la cadena de suministros funcione de manera adecuada ajustandose
a las necesidades sin perder tiempo y recursos, alcanzar la satisfaccion de los
servicios brindados a los clientes.

Implementar un manual organico funcional para facilitar informacién escrita y
detallada de las funciones, linea jerarquica, requisitos de formacion y
conocimiento, experiencia por cada carga, asi como; las funciones especificas
a cumplir para evitar la duplicidad y superposiciéon de funciones y las
actividades en todas las areas incluida el area de distribucion de la empresa
ROSESLAND ubicado en la ciudad de Machachi, se ejecuten de manera

adecuada de acuerdo a las necesidades de cada nivel de la organizacion y
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evitar se realicen de manera empiricas sin una guia efectiva para garantizar la

generacion de productos y servicios de calidad.
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