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Tema: “Propuesta de un Sistema de Gestion por Procesos en el Area de Poscosecha de
la floricola SanbelFlowersCialtda, ubicada en el barrio Laigua de Maldonado,
Parroquia Alaguez, canton Latacunga, provincia de Cotopaxi.
Autor: SANCHEZ, Grandes Maria del Carmen
Tutor: MsC.PARRA, Gallardo Giovana Paulina

RESUMEN
La investigacion del proyecto se realiz6 en la floricola SANBELFLOWER CIA.

LTDA. con el objetivo de elaborar un sistema de gestion por procesos para el area de
pos cosecha en sus instalaciones, realizado el analisis y a su vez cumpliendo con los
aspectos técnico-legales que se aplica en la empresa tomando en cuenta la falta de
procedimientos en sus trabajos por area de trabajo, se realizé el respectivo analisis con
variasinspeccionesde caracter visual, levantamiento y ponderacion de datos, que
posteriormente permitio obtenerla problematica real. EIl diagnostico que se realizo al
departamento de post cosecha se logra evidenciar que no existe ningin procedimiento
en toda la empresa el desconocimiento del personal administrativo y trabajadoreses bajo
en el tema tratado. La Gestidn de Procesos es un conjunto de actividades secuenciales o
paralelas para que ejecute , la empresas floricolas al igual que todas las organizaciones
son tan eficientes en sus procesos, en consecuencia se planteé como objetivo prioritario
la aplicacion de un sistema de gestion en procesos con el fin de incrementar el
rendimiento enfocado en los clientes disminuyendo y/o eliminando los procesos y
subprocesos improductivos debido a la falta global de aplicaciones adecuadas en sus
productos;El presente estudio se plantea una investigacion no experimental en vista que
adopta una modalidad de campo, aplicando la observacion y revision documental que se
utiliz6 para evaluar cada uno de los procesos, la implementacion en la floricola
SANBELFLOWER CIA. LTDA. Motivo del presente estudio permitira incrementar la
capacidad de respuesta a los cambios del entorno especialmente los de la competencia
puesto que, permite una gestion integral de las transacciones con clientes y
proveedores, ademas de optimizar tiempos y movimientos, simplificando la toma de
decisiones logrando una mejora continua. El avance y el ingreso de nuevas tecnologias,
permiten optimizar el desempefio, asi como reducir los costos operativos mejorando la
calidad, eficiencia y productividad en la Floricola. En conclusiéon se realizo el disefio del
sistema de gestion de procesos en el area de pos cosecha.

Descriptores: Gestion de Procesos —Optimizacion de recursos — Mejora continua.
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Theme: "Proposal of a Process Management System in the Post-harvest Area of Sanbel
Flowers Cia Ltda, located in Laigua neighborhood from Maldonados, Alaquez Parish,
Latacunga, Cotopaxi Province
Author:SANCHEZ, Grandes Maria del Carmen
Tutor: MSc.PARRA, Gallardo Giovana
Paulina
ABSTRACT
The research was carried out in the SANBELFLOWER CIA. LTDA. with the objective
of elaborating a process management system for the post-harvest area in its facilities,
the analysis was done fulfilling with the technical and legal aspects that are applied in
the company taking into account the lack of procedures in each area of work, the
analysis was conducted withvisual inspections, lifting and weighting of data, which later
allowed to obtain the real problematic. The diagnosis that was made to the department
of post-harvest emerged that there is no procedure throughout the company, the lack of
knowledge of the administrative staff and workers is low about the subject treated.
Process management is a set of sequential or parallel activities to execute, the
floricultural companies as well as all the organizations are so efficient in their processes,
consequently it was raised as a priority objective the application of a management
system in processes in order to increase the performance focus in the customers by
decreasing and / or eliminating unproductive processes and sub-processes due to the
overall lack of suitable applications in their products; The present study proposes a non-
experimental research in view that adopts a field modality, applying the observation and
documentary revision that were used to evaluate each one of the processes, the
implementation in SANBELFLOWER CIA. LTDA.This work aimed to increase the
capacity to answer to changes in the environment, especially those of the competition,
since it allows a comprehensive management of transactions with customers and
suppliers, as well as optimizing times and movements, simplifying to make a decision to
improve continually. The advance of new technologies, allow to optimize the
performance, as well as to reduce the operative costs improving the quality, efficiency
and productivity in the flower company.
In conclusion the design of the process management system was carried out in the post-
harvest area. Descriptors: Process Management - Optimization of resources -

Continuous improvement.

xiii



INTRODUCCION

Las rosas ecuatorianas por su calidad y belleza inigualable se encuentran entre
las mejores del mundo. Poseen caracteristicas Unicas derivadas de la situacion
geografica del pais al contar con diversos tipos de climas, es asi que poseen tallos
gruesos y de gran extension, botones grandes y colores vivos, ademas de la prolongada
vida de dicho producto después de su corte, lo que permite ventajas en cuanto al

comercio internacional.

El sector floricultor experimentd una serie de dificultades por la sobreoferta existente
en el mercado internacional, la devaluacion de monedas de los principales
competidores, la pérdida de participacion de mercados importantes, la no ayuda
gubernamental y el mas importante el factor clima afectado la produccion de flores

restado competitividad al sector

Una organizacion que desea optimizar la utilizacion de sus recursos para alcanzar y
superar los resultados esperados necesita implementar el sistema de gestion por
procesos que le permitira tomar las medidas necesarias tanto correctivas como
preventivas para llegar a las metas trazadas en vision de la organizacion. La aplicacion
del sistema de gestion es un elemento clave en la estrategia para afrontar la complejidad

de los actuales mercados.

Las empresas floricolas al igual que todas las organizaciones son tan eficientes como
son Sus procesos, como consecuencia, se han planteado como objetivo prioritario,
implementar el sistema de procesos para aumentar su rendimiento, enfocarse en el
cliente, derribar las barreras departamentales y eliminar los subprocesos indtiles debido

a la falta de visién global del proceso.

Las empresas en general deben aplicar los procesos a toda la organizacion, pero, en el
caso de las floricolas los procesos productivos como el cultivo y la poscosecha son los

factores determinantes para alcanzar la productividad y la calidad en el producto final.



La presente investigacion consiste en presentar una propuesta de un modelo de gestidn
por procesos para el area de poscosecha en la floricola SANBEL FLOWERS CIA
LTDA, que sirva de apoyo estratéegico en la mejora de la gestion de calidad y

optimizacion de los recursos, satisfaciendo sus necesidades y la de sus clientes.

En el Capitulo | se desarroll6 el marco contextual y tedrico, con los conceptos relativos
a la teoria de procesos, los mimos que van a servir de base para la elaboracion del

estudio.

En el capitulo I, se describe la metodologia que se aplica en cada uno de los pasos de la

investigacién y gue son apropiados para el estudio de procesos.

En el capitulo 111 se detalla los resultados obtenidos de la investigacion directa, tanto

cuantitativa como cualitativa

En el capitulo IV se presenta la propuesta del estudio correspondiente.

e Situacion Problémica

La industria de la floricultura en nuestro pais tiene sus inicios en la década de los 70,
con el aparecimiento de La Asociacion de Productores y/o Exportadores de Flores del
Ecuador hoy conocida como EXPOFLORES. Su verdadero desarrollo empieza a partir
de la década de los 90, como consecuencia del apoyo estatal, debido a las politicas de
apertura comercial y la firma de la Ley de Preferencias Arancelarias Andinas en los
Estados Unidos (ATPDEA).

Como lo asegura (PRO ECUADOR, 2013), “El desarrollo de la floricultura abri6
posibilidades de trabajo para la poblacion de Cayambe (mientras las tierras ganaderas
empleaban a 5 personas, por cada 50 hectareas una hectarea de flores emplea de 10 a 12
personas), Pedro Moncayo y Mejia, en Pichincha; Pujili, Latacunga, Salcedo, en

Cotopaxi; las dos provincias con mayor concentracion de fincas”

Las rosas ecuatorianas son unicas en calidad y belleza resultado de la situacion
geogréfica de nuestro pais, que les permite contar con diversos tipos de climas y como

consecuencia tallos gruesos y de gran extension, botones grandes y colores vivos.



Debido a factores internos y externos los afios de prosperidad para las flores
ecuatorianas han quedado atrds. “Desde 2015 el sector experiment6 una serie de
dificultades como la sobreoferta existente en el mercado internacional, la pérdida de
participacion de mercados importantes, la devaluacién de monedas de los principales
competidores (Colombia y Kenia) y factores como el clima que han afectado la
produccion de flores y restado competitividad al sector. Pero, a pesar de esta situacion,

el sector busca mantenerse competitivo.” (Romero., 2016)

Como lo asegura (LA HORA Nacional, 2016) “El sector floricola ecuatoriano da
empleo directo a unas 58.000 personas y una cantidad similar de empleos indirectos.
Desde noviembre de 2014 hasta diciembre de 2015 unas 3.000 personas dejaron de

trabajar.”

De acuerdo a (IDE Business School, 2005) La produccion floricola se realiza casi en su
totalidad en la serrania ecuatoriana. Existen 3381 hectareas sembradas con cultivos
permanentes, de las cuales 72% corresponden a rosas y el 6% a claveles. EI 98% de la
produccion se destina a la exportacion, quedando solo una minima cantidad para el
mercado interno. El 72% de las hectéareas cultivadas se encuentra en la provincia de
Pichincha y el 19% en Cotopaxi.

Es una actividad sujeta a importantes fluctuaciones. La demanda de flores cortadas, se
mantiene durante todo el afio, pero es en los meses de Febrero y Diciembre, cuando las
ventas llegan a su pico maximo en Europa y Estados Unidos. Para tratar de equilibrar un
poco las ventas durante todo el afio, se deberia procurar abordar mercados en los que la
demanda compense, en parte, la caida en EEUU y Europa. Una opcion interesante esta
en Argentina, Uruguay, Chile, y Australia, que importan flores en agosto, septiembre y
octubre (coincide con el invierno). El precio de ventas de las flores puede llegar a los 80
centavos en San Valentin y algunas fechas especiales del afio, pero se mantiene muy
bajo durante el resto del tiempo (cerca de 10 centavos), mientras que el costo promedio
estimado por tallo es de 19 centavos de dolar. Es decir que durante varios meses del
afio, los floricultores trabajan a pérdida, lo cual debe ser compensado con las ventas en

temporadas altas.

Actualmente la competencia del sector no solo a nivel nacional, sino también a nivel

internacional, ha obligado a los empresarios floricolas a buscar alternativas para hacer



maés eficiente la oferta de sus productos y su exportacion a mercados fuera de nuestras

fronteras.

La calidad es el factor que ha permitido a este producto ganar clientes como Rusia,
Estados Unidos, entre otros paises. La aplicacion de la herramienta denominada gestion
por procesos es la clave, para lograr competitividad que le permita mantenerse como

uno de los paises lideres en la exportacion de flores al mundo.

La empresa floricola SANBEL FLOWERS CIA LTDA, ubicada en laigua de
Maldonado, parroquia Alaquez, ciudad de Latacunga, se halla empefiada en la
implementacion de la gestion por procesos en el area de poscosecha, consciente de que
la aplicacion de esta herramienta le permitira optimizar sus recursos economicos y de

talento humano en el area mencionada.

e Justificacion de la investigacion

El principal problema que pudimos identificar en poscosecha de la empresa
Sanbelflowers es el elevado porcentaje de produccién que se destina al mercado
nacional debido a manejos bruscos, ausencia de manual de funciones y en general una
manera muy tradicionalista y empirica de hacer las cosas, que aunque parezca funcionar

debe ser mucho mejor.

Esta situacion es la que genera la necesidad de la implementacion de un sistema de
gestion de procesos en esta area especifica, que estandarice y sistematice los
subprocesos de esta, haciendo del sistema de gestion el objetivo principal para todos los

involucrados en el area.

Este sistema dara buena funcionalidad a los procesos de poscosecha, disminuyendo el
manejo inadecuado y potencializara la calidad en cada tarea involucrada, generando

mayores dividendos para la empresa.

Una organizacién que desea optimizar la utilizacion de sus recursos para alcanzar o
superar los resultados esperados necesita implementar el sistema de gestion por
procesos que le permitird tomar las medidas necesarias tanto correctivas como
preventivas para llegar a las metas trazadas en visidn de la organizacion. La aplicacion
del sistema de gestién es un elemento clave en la estrategia para afrontar la complejidad

de los actuales mercados.



Nosotros pretendemos dar a la empresa una herramienta muy importante para un
manejo eficaz y eficiente de la poscosecha, que generara beneficios para los clientes y
para la empresa, de igual manera pretendemos con la invetigacion crear conciencia en
los trabajadores, de mostrar la realidad del sector y de la importancia de ayudar en todas
las operaciones que se encuentran vinculadas al proceso, también se busca destacar ante
cada operario la gran labor que hacen las flores en nuestro pais, la cantidad de
oportunidades laborales que generan afio a afio y que de su trabajo, constancia y

dedicacién dependeré en gran parte la continuidad del proceso.

La investigacion serd efectuada en las instalaciones de la empresa y todos los datos
obtenidos seran organizados y procesados para llegar a las conclusiones que permitiran
tomar las acciones necesarias para implementar el sistema y de esta manera optimizar

los recursos utilizados en el area de poscosecha.
e Delimitacion delproblema:
Delimitacién espacial: SANBELFLOWERS CIA. LTDA.
Delimitacion Temporal: 2017 — 2018
Linea de Investigacion: Gestion de Procesos
Objeto de Estudio: Gestion de la Produccion
Campo de accion: Poscosecha

e Objetoy problema de la investigacién
El area de poscosecha en una empresa floricola es la seccion en la cual se define la
calidad de las flores cuyo destino es la exportacion y el mercado nacional, por lo tanto,
es necesario optimizar los recursos tanto materiales como humanos que intervienen

directamente, en esta parte del proceso.

e Campo de accion y objetivo general de la investigacion

e Objetivo General:

Elaborar la propuesta de un sistema de gestion por procesos para el area de postcosecha
en la floricola SANBEL FLOWERS CIA LTDA.



e Objetivos Especificos:
Identificar los procesos actuales en el area poscosecha de la empresa SANBEL

FLOWERS.

Evaluar los procesos del area de poscosecha de la empresa SANBEL FLOWERS con

relacion e indicadores de productividad.

Establecer el sistema de gestion de procesos que permitiran hacer viable la propuesta de

un sistema de gestidn por procesos en el area de poscosecha.
e Hipdtesis de investigacion y desarrollo de la investigacion
La propuesta de un sistema de gestion por procesos en el area de poscosecha de la

empresa floricola SANBEL FLOWERS CIA LTDA., permitird la satisfaccion del

cliente.
Variable independiente: Gestion por procesos
Variable dependiente:Satisfaccion del cliente

e Vision epistemoldgica de la investigacion

o Paradigmas o enfoques epistemoldgicos que asume la investigacion
(cualitativo-cuantitativo; positivista-socio critico-interpretativo).
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Los niveles de investigacion que seran utilizados en el presente trabajo son:

= Perceptual, porque nos permite explorar y describir los procesos que se realizan en

el area de poscosecha de la empresa

= Aprehensivo, una vez obtenidos los datos de acuerdo a la investigacion realizada se

deben analizar los resultados y comparar frente a los tedricos para de esta manera

sacar conclusiones que permitan tomar las acciones respectivas.

= Comprensivo, este nivel de investigacion es importante porque permite proponer

acciones preventivas para optimizar los recursos de la empresa.



= [ntegrativo, una vez evaluados los diferentes resultados se deben modificar aquellos
procesos que asi lo requieran y de la misma forma confirmar los que sean de

hacerlo

Alcance de la investigacion segun la accion del proceso creativo enunciada en el

objetivo
Alcance de la Investigacion

El presente trabajo tendrd un nivel de profundidad exploratorio, descriptivo y
explicativo. “De acuerdo al nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcion,
explicacion) al que espera llegar el investigador, se debe formular el tipo de estudio. El
propdsito es el de sefialar el tipo de informacién que se necesita asi como el nivel de

analisis que debera realizar”.

El nivel exploratorio nos indica que se va a explorar el fendmeno, estableciendo
elementos y conceptos fundamentales para asi definirlos. Cuando alcanzamos el nivel
descriptivo en una investigacion, diagnosticamos la situacién actual del fendmeno en su
estructura y en sus relaciones, si llegamos a un nivel explicativo, estableceremos las
causas del problema y correlacionaremos las variables, de ésta manera tratando de dar la

solucion al problema a traves de la variante mas optima.

La presente investigacion expresara en forma general como debemos proceder para
conocer el objeto, las técnicas y los instrumentos que se debera utilizar para recolectar,

procesar e interpretar los datos.



CAPITULO |

Marco contextual y tedrico

1.1.Antecedentes de la investigacion

Dado que la gestion por procesos es una propuesta administrativa, su evolucion
historica se encuentra relacionada con la historia de la administracion en su
permanente blsqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos de
unaorganizacion.

En tiempos anteriores a la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales,
se caracterizaron por la existencia de organizaciones pequefias, donde era el mismo
artesano o agricultor y su familia quien producia sus productos y los comercializaba, y
en donde el referente organizacional mas importante fueron las estructuras jerarquicas
de los militares al igual que las estructuras monarquicas, igualmente de tipo piramidal.
Fue hasta 1776 cuando Adam Smith con la publicacién de “AnlnquiryintotheNature
and Causes of theWealth of Nations” (Investigaciones sobre la naturaleza y causa de la
riqueza de las naciones), definidé los fundamentos del comportamiento econémico del
capitalismo y afirmo que “El origen de la riqueza proviene del trabajo de la nacion,
que sera tanto mas productivo cuanta mayor division del trabajo exista; ésta depende, a
su vez, de la dimension del mercado; y ésta, de los precios”. Segun el principio de la
division del trabajo, se logra mayor productividad (y riqueza) al especializar a los
trabajadores en etapas y actividades de un proceso productivo.

Este principio fue adoptado por los capitalistas de la primera etapa (1760-1830) y
segunda etapa (1870- 1914) de la revolucion industrial, quienes encontraron en el, la
respuesta a su necesidad de incrementar su riqueza. Con la division del trabajo y la
especializacion prevalecieron las estructuras organizacionales de tipo jerarquico y el
nacimiento del mecanicismo como teoria organizacional predominante.

Finalizando la segunda revolucion industrial con el nacimiento de la administracion
cientifica de Frederick Taylor a principios del siglo XX, se definieron los fundamentos
que dieron lugar a las organizaciones modernas, basados en el paradigma de la division
del trabajo de Adam Smith, manteniéndose las estructuras de tipo jerarquico y con un
prevaleciente mecanicismo. La administracion cientifica trajo consigo el paradigma de

la eficiencia y la productividad y la aplicacion de métodos como la estandarizacion que



aseguraran el éxito organizacional. Con la administracion cientifica de Taylor, se inicid
el disefio de cargos con énfasis en la tarea, refinando la division del trabajo y

ampliandola brechaexistenteentrequienespiensany

quienes ejecutan las actividades. Otro aporte importante a la administracién cientifica
lo realiz6 Henrry Ford, quien determind los fundamentos de la produccion en serie.
Hacia 1909 Max Weber presento la Teoria Burocratica de la administracion donde la
eficiencia se logra con el disefio cientifico y racional de la organizacion que le permita
funcionar con la exactitud y precision de una maquina creada con un fin dnico y
especifico. En este enfoque la empresa es un sistema cerrado que se caracteriza por una
base legal de normas de funcionamiento (mayor estandarizacion), la impersonalidad en
las relaciones (funciones y puestos), y reforzando la divisién del trabajo (areas y
departamentos) con la definicion de los tipos de sociedad y autoridad. Con la
burocracia de Weber se formalizan las relaciones de poder y autoridad (organigramas y
las jerarquias), las funciones, responsabilidad y autoridad de los individuos (manuales
de funciones y procedimientos), la competencia técnica y desempefio debe por
principio prevalecer sobre intereses personales y se ve la necesidad de
profesionalizacion deladministrador.

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria clasica de la administracién que enfatizaba en
la estructura organizacional necesaria para alcanzar los objetivos, no partiendo de la
eficiencia individual (propuesta de Taylor) sino de la eficiencia de la totalidad de la
estructura. Dentro de esa estructura propuso las funciones principales de la empresa
(técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas)
reconociendo la division del trabajo pero con sentido horizontal y vertical y la
definicion del ciclo administrativo (planeacion, organizacion, direccion, coordinacion
y control). Con Fayol se mantienen las escalas jerarquicas donde la capacidad
administrativa se eleva con el nivel en la organizacion. También reconoce la
organizacion como una unidad social con relaciones formales (la estructura) e
informales y a la administracion como el todo que permite coordinar e integrar para un
fin coman.

En oposicién al mecanicismo predominante de la administracion clasica, en 1932
surgié la Teoria Relaciones Humanas propuesta por Elton Mayo, quien partié del
principio de que la aplicacion de las relaciones humanas es vital para el éxito de la

empresa. Mayo realiz6 estudios sobre la motivacion y sus efectos en la baja
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productividad, ausentismo y desercion. También evalu6 la relacidn existente entre la
cooperacion y solidaridad en el logro de los objetivos de la empresa, apoyandose en
ciencias humanas como la sociologia y la sicologia. La teoria de las relaciones
humanas surgié de la necesidad de humanizar el trabajo en busca del logro de los
objetivos de la empresa (enfoque conductista), y dio paso para que la administracion
superara el mecanicismo de las anteriores teorias, al introducir el concepto de
organicismo apoyado en la analogia de la organizacion como un ser vivo. Sin embargo
con el nuevo enfoque se mantiene la division del trabajo y las estructuras jerarquicas,
en un organismo con un cerebro (la administracion) y unos organos (areas funcionales)

y unas extremidades (los nivelesoperativos).

La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestion por procesos fueron los
estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary Parker Follet en la
organizacion Interfuncional y la Administracion Dindmica (Constructiveconflic,

power and dynamicadministration” (Conflicto constructivo, poder y administracion

dindmica))!. Sus trabajos permitieron revaluar el mecanicismo de Taylor y las
relaciones de poder y autoridad, e indic6 formas para resolver deficiencias

organizacionales.

Se puede afirmar que Mary Parker Follett presentd varios de los principios que
fundamentan la gestion por procesos, al ver la necesidad de reevaluar las
interacciones organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales (como el
predominio), sentando los preceptos del empoderamiento y cuestionando el mando y
las relaciones de poder yautoridad.

En 1947 surge la Teoria Estructuralista desarrollada a partir de los trabajos de Max
Weber. Esta teoria se centro en el estudio de la estructura y los recursos humanos,
buscando su equilibrio y en el estudio de cuatro elementos principales de la
organizacion: autoridad (en toda organizacion existe alguien que dirige a otros),
comunicacion (fundamento para el logro de los objetivos), estructura de
comportamiento (como se divide el trabajo) y estructura de formalizacion (las
normas que rigen la empresa).

El bidlogo alemén Ludwing Von Bertalanffy en 1951 presento los principios de Teoria
de Sistemas (TGS) que estudia la empresa como un sistema social abierto que
interactla con otros sistemas y con el entorno con una relacion reciproca en sus

interacciones. En la teoria general de sistemas, se revaluaron los principios del
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reduccionismo, el pensamiento analitico y el mecanicismo para sustituirlos por
principios opuestos como el expansionismo, el pensamiento sintético y la teleologia
respectivamente, dando lugar al surgimiento de la cibernética, la ciencia que establece
las relaciones entre diversas disciplinas como metodologia para desarrollo de
conocimientos nuevos con un enfogque de pensamientomultidisciplinario.

De acuerdo con la teoria de sistemas “La organizacién es un conjunto formado por
partes interrelacionadas que constituyen un todo coherente y desarrolla un marco
sistematico para la descripcion del mundo empirico” que en la gestion por procesos se
relaciona con el enfoque de sistema de gestion donde la organizacién es un conjunto de
sistemas interactuantes conformados por procesos.

El siguiente paso en la evolucion del pensamiento administrativo ocurrié hacia 1954
con la escuela neoclésica presentada principalmente por Peter Drucker. Esta escuela
fundamentada en la teoria clésica se caracteriza por su pragmatismo y orientacion a los
resultados en cuanto a los objetivos de la organizacion dando lugar al nacimiento de la
administracion por objetivos (APO). También tiene un caracter unificador al absorber
principios de otras teorias administrativas y considera la administracion como una
técnica social para dirigir grupos hacia el logro de objetivos y considerando factores
humanos como la organizacion informal, la comunicacién y el liderazgo. En cuanto a
las estructuras organizacionales define los tipos de organizacion y su aplicacion, evalta
la distribucion variable de la autoridad y la descentralizacion que permite una
delegacién parcial de la autoridad y las funciones del administrador

Esta escuela se relaciona con la gestion por procesos en cuanto a la importancia y
orientacion a los objetivos, la relacion eficacia — eficiencia y la participaciéon y
compromiso de los empleados en un esfuerzo coman.

Entre 1957 y 1960 cobro fuerza la Teoria del Comportamiento cuyo principal
exponente fue Herbert Alexander Simon. Esta escuela de tipo conductista se apoya en
la psicologia organizacional, y su enfoque se traslada de la estructura organizacional a
los procesos y las interacciones organizacionales manteniendo el énfasis en las
personas de la teoria de las relaciones humanas.

Se fundamenta en el estudio del comportamiento de pequefios grupos sociales, y en las
relaciones de participacion y manejo de los conflictos que se originan por las
diferencias de opinion dentro de la organizacion retomando los estudios de Follet en
1922. También se ocupa del estudio de la motivacion, el ambiente de trabajo, el uso de

la autoridad y las relaciones informales en el trabajo. A pesar de sus contribuciones

12



tiene como desventaja su caracter descriptivo y tedrico que dificulta su aplicacion
practica.

Con la teoria del Desarrollo Organizacional (McGregor, Argyris — 1962), se dio
dinamismo a la teoria del comportamiento, pasando de lo descriptivo a lo prescriptivo,
mediante un proceso de educacion organizacional en los valores, principios,
comportamientos y actitudes y estructura que mejor se adaptan a las necesidades del
entorno cambiante. En el desarrollo organizacional se modifica tanto la estructura
como la cultura de la organizacién en un “cambio organizacional planeado”, para
mejorar los procesos y solucionar los problemas organizacionales orientandose
principalmente en las personas.

Hacia 1972 se presentd la Teoria Contingencial de Chandler, Skinner y Burns, que
parte del principio de la relatividad de la administracion. En esta teoria se afirma que
existen variables dependientes (las técnicas administrativas) e independientes (las
ambientales o del entorno), que condicionan el logro de los objetivos de la
organizacion, pero con una relacion funcional if — then, donde la administracion es
pro- activa y no reactiva ante los cambios en el entorno. Esta teoria afirma que no
existe la "mejor"” forma para administrar el trabajo o los individuos que lo desempefian,
sino que se puede usar la herramienta administrativa adecuada para cada caso.

A partir de 1980, han aparecido técnicas y herramientas que también han contribuido a
la evolucion del pensamiento administrativo, pero que no se pueden calificar como
teorias administrativas solidas, ya que muchas de ellas son profundizaciones de alguna
de las teorias anteriores y hasta  “reencauches”. Dentro de estas técnicas y
herramientas también se pueden contar las “modas”administrativas.

En este grupo se pueden contar por ejemplo la reingenieria, el mejoramiento de
procesos, la gestion de calidad y la gestion por procesos que se estudiaran con mayor
profundidad mas adelante.
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1.2.Antecedentes de la Empresa

La Empresa Floricola SANBEL FLOWERS Cia. Ltda. Inicio6 sus actividades en el afio
1994 domiciliada en el sector denominado Laigua de Maldonado, parroquia de Alaquez
de la ciudad de Latacunga, como una sociedad entre el Dr. Patricio Sanchez y el Ing.
Eduardo Beltran, de alli se toma como referencia los apellidos de los socios para
establecer el nombre comercial de la floricola con la primera silaba de los apellidos
quedando asi la denominacion de SANBEL FLOWERS. En sus inicios la extension fue

de una hectarea y su producto estrella las rosas.

SANBEL FLOWERS, nace con la vision de proveer al mercado nacional de un
producto de calidad y la introduccion de estos en el mercado exterior, con esto en el afio
de 1998 en vista de los buenos resultados se decide incrementar hasta que en la
actualidad la empresa cuenta con ocho hectareas de Rosas con 16 variedades de rosas de
todos los colores, determinando un promedio de ocho personas por hectarea siendo el
talento humano el principal factor para la produccién y comercializacion rosas de
exportacion de la mas alta calidad, orientado a clientes selectos que aprecian los
productos de excelencia, precautelando los entornos humano y ambiental, dando a
conocer internacionalmente a nuestro pais por la inigualable variedad y calidad de sus
productos (Rosas), al mismo proveyendo de trabajo, estabilidad y ayuda social a su

medio circundante, para aportar al progreso de la compaiiia y del pais.

La empresa se ha hecho presente con su producto a nivel internacional exportando sus
rosas a mercados como EE.UU. y Rusia e incluso a Argentina, Chile y Portugal, debido

a que la calidad de la flor era excelente

Se diferencia de otras floricolas por su constante aspiracion a la excelencia, tanto en la
calidad de sus productos como en el servicio a sus clientes, cuenta con profesionales en
control de calidad y control de crecimiento de la planta de acuerdo a los requerimientos
especificos de cada cosecha.

1.2.1. Descripcion de areas funcionales de la empresa

Una empresa que no posea una estructura organizacional esta destinada al fracaso, ya
que una estructura organizacional, define muchas caracteristicas como las de establecer

la autoridad, la jerarquia, cadena de mando, y departamentalizacion, entre otras.
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Las organizaciones deben contar con una estructura de acuerdo a la actividad que van a
desempefar, mediante una correcta estructura que le permita establecer sus funciones, y
departamentos con la finalidad de producir sus servicios o productos, mediante un orden

y un adecuado control para alcanzar sus metas y objetivos.

GRAFICO 2. ORGANIGRAMA SANBELFLOWERS CIA. LTDA.

PRESIDENTE
EJECUTIVO

GERENTE GENERAL

Elaborado por: Investigadora
Fuente: SANBELFLOWERS CIA. LTDA. 2017
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1.2.1.1.Area de cultivo

Donde se realiza propiamente el Cultivo y desarrollo de las rosas como son actividades
de; preparacion del terreno, desinfeccion del suelo, siembra de patrones, fertilizacion,
control y prevencion de plagas y enfermedades, cosecha y corte de flor y labores
culturales a cargo de este control se encuentra el Gerente Técnico, supervisores y

trabajadores floricultores.

GRAFICO 3. COSECHA

- -~

1.2.1.2. Area de poscosecha

Area de Postcosecha: Donde se realiza la recepcion de las rosas, almacenamiento en
piletas, clasificacion, puntos de corte, proceso de enbunche e  hidratacion,
almacenamiento en cuartos frios y empaque de las rosas, a cargo de este control se

encuentra la Jefe de Postcosecha, supervisor y trabajadores floricultores.

GRAFICO 4. POSCOSECHA
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El area estd constituida por 4 sub-areas especificas: recepcion, Sala, Frio y la parte

administrativa.
1.2.1.3.Area de riego y mantenimiento

El area de Riego y Mantenimiento estd a cargo del supervisor respectivo, éste es el
encargado de controlar los niveles de agua que son distribuidas a cada bloque. De
acuerdo a una planificacion se agregan quimicos en el agua para que éstos sean
distribuidos de manera adecuada, ademas se debe verificar el control de agua en los

tanques de purificacion.

Por otro lado, el analisis de suelos realizado aporta informacion con respecto a las
necesidades nutricionales de las plantas, Para proveer de los nutrientes requeridos, se
prepara una formulacién, la misma que es incorporada al suelo a través del riego. Existe
ademas la posibilidad de mejorar el suelo mediante la incorporacion de materia organica

y otros.

Ademas es un &rea encargada de realizar las tareas de mantenimiento de toda la finca:
cambio de plastico, cambio de pambiles, corte de hierbas, mover camas, preparacion de

suelos, entre otras actividades en donde estan distribuidas personal acorde la actividad.

Finalmente, es a través de esta area que se planifica y proporciona el mantenimiento a
los equipos de la finca para asegurar la continua realizacion de los procesos. Los
registros generados durante la ejecucion de las diferentes actividades descritas en el
proceso, proporcionan la informacién necesaria para monitorear el cumplimiento de los

objetivos propuestos.
1.2.1.4.Area de Monitoreo y fumigacion

Existen trabajadores de monitoreo los cuales son encargados de ir por cada bloque
asignado, ingresar a las camas de cada variedad y de acuerdo a su conocimiento y
experiencia registrar en las Palms las enfermedades que estan afectando a las plantas.
Con el registro de enfermedades diariamente se genera un mapa y reportes por blogue

que ayuda a saber las enfermedades en cada bloque.

El monitoreo de plagas y enfermedades MIPE, se realiza con el fin de decidir los
productos quimicos que deben ser aplicados para combatirlas o controlarlas de acuerdo
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a los reportes. EI Gerente Técnico es el encargado de realizar la planificaciéon de la
fumigacion lo cual pasa al area de bodega para que realicen la medicién de los
productos a aplicarse. La funcién del area en general es disminuir el porcentaje de flor

nacional.
1.2.1.5.Area de administracion

El area administrativa estd compuesta por la Gerencia General que se encarga de
coordinar las actividades de todas las areas de la empresa. Ademas, de ser lidere en la

planificacion estratégica.

El administrador que se encarga de la parte operativa de la empresa, también esta a

cargo de recursos humanos, entre otras funciones y responsabilidades.

e El area de contabilidad y financiera

e El area de compras

e El area de ventas.

e Lista de variedades

e La floricola cuenta con 16 variedades de rosas, cada una con su respectivo

nombre.

1.2.2. Mision

Proveer excelencia a nuestros clientes con Rosas de alta calidad para satisfacer sus
necesidades y aportar al desarrollo econémico y social de todos quienes conforman el
entorno de SanbelFlowers con personal capaz, con pensamiento critico y eficiente para

el desarrollo de la actividad de la organizacion.

1.2.3. Visién

Al 2022 convertir a nuestra empresa en lider en la produccion y comercializacion de
rosas para los clientes, tanto nacionales como internacionales, con los mas altos
estandares de calidad internacionales, con una gama de las ultimas variedades en rosas,
con la finalidad de ofrecer a nuestros clientes un producto que satisfaga sus necesidades,

mediante entregas firmes, oportunas a precios competitivos.
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1.2.4. Valores Institucionales

La conducta de todos y cada uno de los integrantes de la compafiia se mantendra con los
valores institucionales que se describen a continuacion:
Honestidad a toda prueba.

Respeto a la libertad de pensamiento.

Orden, puntualidad y disciplina conscientes.

Busqueda permanente de la calidad y la excelencia.
Igualdad de oportunidades.

Cultivo del civismo y respeto al medio ambiente.
Compromiso con la institucion y la sociedad.
Identidad, liderazgo y emprendimiento.

Debido a la exigencia de los mercados internacionales, ademas de la cerrada
competencia que existe, especialmente con Colombia, los floricultores ecuatorianos se
han visto en la necesidad de recurrir al empleo de todas las herramientas administrativas

que les permita permanecer y liderar los mercados con sus productos.

Ante esta disyuntiva, la administracion de la empresa ha decidido desarrollar un estudio
para la implementacidn de un sistema de gestion por procesos en el area de poscosecha,
con el afan de optimizar los recursos y mejorar la calidad de las rosas tanto de

exportacion como de consumo nacional.

Con la elaboracion del presente estudio, se podra realizar una revision integral de los
procedimientos que actualmente se realizan en esta seccion, tendientes a, después de la
debida evaluacién, mejorar los que asi lo requieran y mantener bajo la Optica de

procesos a los que se realicen de la manera adecuada.
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1.3.Marco Tedrico de la Investigacion.

1.2.1. Definicion de gestion por procesos

Segun (Agudelo, 2007, pag. 17) la gestion por procesos se define como:

“Es un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor,
sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un

cliente externo o interno”

Las empresas floricolas al igual que todas las organizaciones son tan eficientes como
son sus procesos, como consecuencia, se han planteado como objetivo prioritario,
implementar el sistema de gestion de procesos para aumentar su rendimiento, enfocarse
en el cliente, derribar las barreras departamentales y eliminar los subprocesos inutiles

debido a la falta de vision global del proceso.

La actual administracion funcional se puede adaptar al nuevo modelo de gestion,
mediante la asignacién de propietarios a los procesos claves. Un modelo de gestion
integrado debe presentar una vision globalizada y orientada al cliente tanto interno
como externo segun los postulados de Calidad Total y de ser posible segun principios

basados en modelos de excelencia empresarial.
1.2.2. Caracteristicas del modelo de gestion
Para (Consultoria de Gestion, 2013):

“Los modelos de gestion en las organizaciones estan enfocados a lograr un éptimo

rendimiento de los recursos de dicha organizacion”.

TABLA 2. CARACTERISTICAS DE UN MODELO DE GESTION

CARACTERISTICAS MODELO
Proceso decisorio Descentralizado
Funciones y | Claramente definidas e identificadas

responsabilidades

Autoridad Compatible con las funciones y responsabilidades
Estilo Participativo (integracién)
Postura Emprendedora
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Proceso de gestion Planeamiento estratégico, operacional, ejecucion

(formal)

Criterios de evaluacion de | Indicadores claramente definidos

desempefio

Fuente: Consultoria de Gestion (2013)

Elaborado por: Investigadora

Uno de los aportes més significativos de la filosofia de la calidad total es el disefio de
los procesos a nivel de las organizaciones, pues estan disefiados para enfocarse en el

cliente y su satisfaccion.
1.2.3. Beneficios de la gestion por procesos

De acuerdo a (Mallar Miguel, 2010):

“Al establecer un riguroso disefio de cada proceso, el rendimiento aumenta porque no se
malgastan recursos ni tiempo en esfuerzos inltiles. La gestion por procesos también
aporta beneficios mediante la alineacién para alcanzar un objetivo comun orientado al

cliente, brindando un marco para el redisefio del trabajo (reingenieria).”

El enfoque de la Gestion por Procesos también conocido como BPM (Business Process
Management), es una herramienta administrativa enfocada a maximizar la creacion de
valor en el desempefio de las operaciones del negocio, a través de la gestion efectiva y

optimizacion de los recursos.

Su implementacion en la floricola motivo del presente estudio, permitird incrementar la
capacidad de respuesta a los cambios del entorno, especialmente a los de la
competencia, puesto que, permite una gestion integral de las transacciones con clientes
y proveedores, ademas de reducir tiempos y optimizar costos, simplificando la gestion y
la toma de decisiones y mejorando los niveles de servicio al cliente. Se debe mencionar
que para el caso, los clientes mas importantes son empresas domiciliadas en el exterior
lo que hace importante el contacto que se debe mantener con los compradores del

exterior del producto.
1.2.4. Pasos para la gestion por procesos

Como lo afirma (Carrasco, 2011),“El Modelo de Gestion Administrativa, involucra

diversas etapas a desarrollar en la secuencia descrita a continuacion:
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A. Analisis de la estructura funcional: descripcion de las funciones y objetivos de
cada una de las unidades administrativas y de servicio, asi como de las
interrelaciones y los flujos de informacion entre ellas.

B. Andlisis de las relaciones con terceros: identificar y caracterizar las entidades

con las que interactua el servicio y el objeto de dicha interaccion.

Identificacion de los procesos de la institucidon: establecer los circuitos

funcionales y los servicios que se prestan”.

El disefio de los procesos permite a la empresa u organizacidén optimizar sus recursos,
aprovechando los mismos de una manera eficiente y eficaz, para beneficio de los
clientes. La competitividad es el motivo principal para que las organizaciones se vean

en la necesidad de aprovechar de la mejor manera sus recursos.

Para la elaboracion de un modelo por proceso se debe tener en cuenta varios aspectos
como cudles son los procesos que influyen directamente en los diferentes productos,

ademas luego de un analisis determinar cuales pueden mejorados o simplificados.

La recoleccidn de los datos en el area en la cual se implementara el BPM, es el factor
sobre el cual se lograran disefiar los procesos, tomando en cuenta que en su aplicacion
se van a producir dos etapas: la primera consiste en estabilizar la aplicacion, vy, la
segunda la mejora del proceso, lo que permitird a la empresa la aplicacion del

mejoramiento continuo

Segun (Vega, 2012), “Un Flujograma o diagrama de flujo es una herramienta gréafica
que te permite visualizar los pasos de un proceso. Los flujogramas son como los planos

0 mapas de un proceso.”

Los flujogramas utilizan una variedad de simbolos definidos donde cada uno representa
un paso del proceso, y la ejecucion de dicho proceso es representado mediante flechas
que van conectando entre ellas los pasos que se encuentran entre el punto de inicio
(comienzo) y punto de fin del proceso (final). Una caracteristica importante de los
diagramas de flujo es que s6lo pueden poseer un unico punto de inicio 0 comienzo, y un

solo punto final o de fin del proceso.

22



El flujograma también es conocido como diagrama de flujo y en este sentido, representa
de manera grafica de un proceso que puede responder a diferentes ambitos:
programacion informatica, procesos dentro de una industria, psicologia de la cognicién

o0 el conocimiento, economia, entre otros.

Los flujogramas utilizan una variedad de simbolos definidos donde cada uno representa
un paso del proceso, y la ejecucién de dicho proceso es representado mediante flechas
gue van conectando entre ellas los pasos que se encuentran entre el punto de inicio
(comienzo) y punto de fin del proceso (final). Una caracteristica importante de los
diagramas de flujo es que solo pueden poseer un unico punto de inicio 0 comienzo, y un

solo punto final o de fin del proceso

Al momento de disefiar o construir el flujograma, se debe tener en cuenta como
principales componentes, precisamente, el punto de inicio y el punto final del proceso,
identificar las actividades o sub procesos dentro de cada paso del proceso general,
teniendo en cuenta su orden cronoldgico. Es importante por otra parte, evaluar la
exactitud o eficacia del diagrama de flujo, poniéndole a revision de una persona externa
al negocio o proceso para que lo evalGe en cuanta calidad de la informacidn, para

asegurarnos que el flujograma describe el proceso de manera eficaz.

TABLA3. SIMBOLOGIA DE LA NORMA ISO 9000 PARA DIAGRAMAS DE

FLUJO
SIMBOLO REPRESENTA
O Operacidn: Fases del proceso, método o procedimiento

Inspeccion y medicion: representa el hecho de verificar la
naturaleza, calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion: Indica la verificacion o supervision
durante las fases del proceso, método o procedimiento de sus
componentes
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Transportacion: Indica el movimiento de personas, material o
equipo

Demora: Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimiento

Decision: Representa el hecho de efectuar una seleccion o
decidir una alternativa especifica de accién

Entrada de bienes, productos o material que ingresan al
proceso

=
D
<
N
/\

Almacenamiento, depdsito y/o resguardo de informacion o
producto.

procesos.”

Fuente: Normas 1SO 9000-2005

Elaborado por: Investigadora

1.2.5 Mapeo de procesos

A. Definicion de Mapa de Procesos

Para (Quevedo, 2009), “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. Antes de realizar el mapa de procesos habra que identificar todos los

La gestion por procesos, tiene entre sus elementos de desarrollo la creacién del mapa de
procesos, lo que supone visualizar esquematicamente todos los procesos desplegados
por una organizacion. Pero un mapa de procesos es algo mas que un esquema, ya que
puede utilizarse como guia en el desarrollo de iniciativas para mejorar la gestién o como

apoyo Y consulta, aportando informacion valiosa a todas las areas de la organizacion.
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El Mapa de Procesos es la representacidn grafica de los procesos que estan presentes en
una organizacion, mostrando la relacién entre ellos y sus relaciones con el exterior. ES

un diagrama de valor; un inventario Figuras de los procesos de una organizacion
B. Documentacion de los procesos
Fichas de Procesos

Para (Calidad ISO 9001, 2015), “Llegados a este punto en el que los procesos
necesarios se han identificado, se pasa a determinar algunos de sus elementos como
mision, elementos de entrada y de salida, los recursos que necesitan, encargados de

llevarlos a cabo, etc.”

La definicién en detalle de los procesos se debe realizar utilizando unos modelos
normalizados de fichas, que incluyen informacion relativa a los mismos. Las fichas de
procesos contienen un resumen de los elementos que forman parte del mismo, asi como
de su finalidad, y de los controles que se le pueden aplicar para verificar su eficacia.
Antes de determinar la secuencia e interaccion de los procesos, las fichas de procesos
sirven para establecer estas caracteristicas facilmente. Tras esta determinacion, se usan
para recoger en ellas los indicadores de eficacia asignados, y tras esto, para realizar un
estudio rapido del proceso y determinar cambios y mejoras. Una vez elaboradas y

revisadas resultan de gran ayuda a la hora de documentar los procesos en caso de ser

necesario.
TABLA 4. FICHA DE PROCESOS
MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS FICHA-PROC. DOCS
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE DOCUMENTOS 1 07/110/12

MISION DEL PROCESO

Definir el sistema de elaboracién y control de los documentos que forman parte del Sistema de gestion
de calidad de empresa S.A. que asegure su correcta gestion
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Propuesta de creacion de documentos Entrega de copias controladas

Elaboracion de borradores Recogida y destruccién de copias obsoletas
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Revision y aprobacion de borradores
Edicién y archivo de originales
Modificacién lista de documentos en vigor
Creacién/Derogacion de listas de edicion de

copias controladas.

Archivo de originales obsoletos
Gestién de documentos externos
Gestion de copias no controladas

Codificacién de documentos.

RESPONSABLES DEL PROCESO

Todo el personal de la empresa y en especial el Responsable de Gestién de Calidad

ENTRADAS DEL PROCESO

SALIDAS DEL PROCESO

Propuestas de creacion, modificacion y
derogacién de documentos del sistema de gestion

de calidad

Documentos  actualizados,

dispuestos n sus puntos de uso

controlados

y

PROCESOS RELACIONADOS.

En general, estan relacionados todos los procesos de los que surgen documentos que es preciso

controlar.

RECURSOS/NECESIDADES

Procesador de textos
Lista de documentos en vigor

Lista de distribucién de documentos

Archivo para documentos

Sello para marcar originales

Acceso a internet

REGISTROS ARCHIVOS

Documentos originales
Lista de documentos en vigor

Lista de distribucién de documentos.

Archivo

REGISTRO-DOCS-01
REGISTRO DOCS-02

INDICADORES

NUmero de incidencias por incorrecta elaboracién de documentos

Numero de incidencias por incorrecta distribucién de documentos

Numero de incidencias por falta de actualizacion de documentos

NUmero de incidencias por uso de documentos obsoletos

Numero de incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas

Numero total de incidencias relacionadas con el proceso abierto en auditorias.

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de gestion de documentos

MDP-DOCS

Fuente: (Tom, 2012)

Elaborado por: Investigadora
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C. Definicién de indicadores

“Uno de instrumentos de control de gestion mas importantes para cualquier
organizacion son los indicadores, puesto que se encuentra en un momento en que la
informacion y los datos resultan abundantes o incluso excesivos dentro del
funcionamiento de las organizaciones, y los indicadores permiten estructurar la

informacion de forma efectiva.” (Franco, 2014, pag. 5)

Los indicadores son los instrumentos que permiten medir en cuanto se ha cumplido con
los objetivos trazados, por lo que su valor es importante dentro de cualquier

organizacion.

Un sistema adecuado de indicadores debe estar basado en la estrategia de cada
organizacion y garantiza que la informacién que ofrece es adecuada y relevante para la

toma de decisiones.

El control de gestidn es un proceso mediante el cual, la organizacion se asegura de la
obtencién de recursos, y del empleo eficaz y eficiente de tales recursos en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La
idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en
el futuro. Es importante que los indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables,
ya que el analisis de la situacion, de otra manera, no sera correcto. Por otra parte, si los

indicadores son ambiguos, la interpretacion sera complicada.

Lo que permite un indicador de gestion es determinar si un proyecto o una organizacion
estdn siendo exitosos o si estan cumpliendo con los objetivos. El lider de la
organizacion es quien suele establecer los indicadores de gestion, que son utilizados de

manera frecuente para evaluar desempefio y resultados
D. Ficha de Indicadores

Las fichas de indicadores “contienen un resumen de los elementos que forman parte de
un Indicador, asi como de su finalidad, y de los controles que se le pueden aplicar para
verificar su eficacia.” (ISO 9000-2015).
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TABLA 5. EJEMPLO DE FICHA DE INDICADORES

FICHA TECNICA DE INDICADORES DE CALIDAD

Cddigo: P-MC

Version: 00

Pagina: 1 de 28

CODIGO DEL INDICADOR

DE-1

NOMBRE DEL INDICADOR

EFICACIA EN CUMPLIMIENTO DE PLANES DE ACCION

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar el grado de cumplimiento de los planes de accién

presentados por los jefes de los servicios.

ATRIBUTO DE CALIDAD

Eficacia en logros de objetivos de planes

FORMULA DEL Evaluaciones satisfactoriasde planes de accién 100
INDICADOR Total de planes de acciéon x
ESTANDAR Superior al 80%

FUENTE DE LOS DATOS

Numerador
NUmero de planes de accion calificados de manera satisfactoria o
excelente

Denominador

Es el nimero total de planes de accién presentados

PERIODICIDAD DEL
INDICADOR

Semestral

CATEGORIAS DE
DISCRIMINACION

Por tipo de funcionario

CODIGO DEL INDICADOR

DE-2

NOMBRE DEL INDICADOR

TASA DE SATISFACCION GLOBAL

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir la satisfaccién global y por servicios por los pacientes frente a

los servicios ofrecidos por la institucion

ATRIBUTO DE CALIDAD

Eficacia

FORMULA DEL Numero total de paceitnes que se consideran satisfechos 100
INDICADOR numero total de paceitnes encuestados x
ESTANDAR Superior a 80%

Numerador

FUENTE DE LOS DATOS

Tabulacion de encuestas

Denominador

Total de encuestas por servicio

PERIODICIDAD DEL Trimestral
INDICADOR
CATEGORIAS DE Por servicio
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DISCRIMINACION

Fuente: Calidad I1SO 9001, 2015
Elaborado por: Investigadora

Los indicadores permiten medir el cumplimiento de los procesos disefiados, por lo tanto

su medicion es importante ya que de acuerdo al refran “lo que no se puede medir no se

puede mejorar”.

E. Tipos de procesos

De acuerdo a (Franco, 2014, pags. 7 - 8 - 9), “Por norma general, los procesos de

cualquier organizacion se pueden dividir en tres categorias:

Procesos estratégicos: son aquellos procesos que sirven para dirigir, orientar y
gestionar la organizacion. Definen las estrategias, la misién, los objetivos y la
metodologia para tomar decisiones dentro de la organizacion y también sirven
para configurar y gestionar el resto de procesos.

Procesos operativos o de negocio: son aquellos procesos que tienen una
relacion directa con el usuario final y sus resultados son la esencia misma por la
que se existe la organizacion. Generalmente, son procesos transversales cuyo
desarrollo se realiza a lo largo de diversas unidades administrativas, cruzando la
organizacion de forma horizontal.

Procesos de soporte o de apoyo: son aquellos procesos que se encargan de
suministrar al resto de la organizacién todos los recursos necesarios para poder
generar el valor afiadido esperado en los respectivos procesos. Se puede decir
que sus resultados son los recursos y las entradas de los demas procesos, siendo
fundamentales para el adecuado desarrollo de las actividades dentro de la
organizacién. Por norma general, son procesos que estan presentes en cualquier
organizacion, tienden a estar muy normalizados y su ejecucion se lleva en un
numero reducido de unidades administrativas basicas (gestion de recursos

humanos, gestion econémica, gestion de recursos, etc.)”.
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GRAFICO 5. TIPOS DE PROCESOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

VALOR

ENTRADAS ANADIDO

PROCESOS OPERATIVOS
O DE NEGOCIO

PROCESOS DE SOPORTE
O APOYO

Fuente: Investigadora

Elaborado por: Investigadora

F. Productividad
De acuerdo a (Stefano, 2004):

“Puede definirse a la productividad como la relacion entre la cantidad de bienes y/o
servicios producidos y la cantidad de uno, varios o todos los recursos utilizados. La
productividad es una medida relativa del producto o produccion para un recurso

productivo determinado.”

La productividad es la base sobre la cual una empresa puede mantenerse en un
segmento de mercado. Pues, no puede permanecer con una productividad baja, porque

los costos aumentan.
G. Calidad
De acuerdo a: (Gutiererz, 2009):

“En términos menos formales, la calidad, definida por el cliente, es el juicio que éste
tiene acerca de un producto o servicio. Un cliente queda satisfecho cuando se le ofrece
todo lo que él esperaba encontrar y mas. Por lo tanto, calidad es ante todo la satisfaccion
del cliente, que esta ligada a las expectativas que éste tiene con respecto al producto o

servicio.”

La calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros

procesos, de tal manera que nuestro primer objetivo sea llevar a cabo procesos
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totalmente planificados en los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante
situaciones normales de funcionamiento o condiciones éptimas de funcionamiento o,
por el contrario, cOmo actuar ante una desviacion de los requisitos establecidos. De la
misma manera la gestién de la calidad brinda una oportunidad clave, no sélo para
planificar los procesos, sino también para establecer mecanismos para el seguimiento y

la mejora de los mismos.
H. Competitividad
El autor (Porter, 2012, pag. 15):

“Para Porter, la competitividad se puede determinar en base a una serie de rasgos. En
concreto, y segun el autor existen fundamentalmente cuatro factores que son la clave en

la determinacién de la competitividad.

En un primer lugar situaria la dotacion del pais. Es importante determinar cuél es la
cantidad y la calidad de los factores productivos de tipo basico; recursos naturales,
capitales, infraestructuras y tejido empresarial. Conocer, de este modo, los recursos
humanos, es decir, habilidades, conocimientos y tecnologias utilizadas ya que estos

seran el sustrato del cual se beneficiara la organizacion empresarial.

En segundo lugar hablariamos de la demanda interna. En este sentido, es fundamental
conocer cual es la necesidad del producto en relacién con la oferta existente. Es muy
importante que haya una demanda exigente en busca de articulos que se superen y se

anticipen a las necesidades.

El punto tres es determinar si realmente existe una estructura productiva con empresas
de todos los tamarios, con relaciones entre ellas tanto horizontales como verticales y que

fomente la competitividad creando una oferta que fomente la innovacion.

Cuatro. Predisposicion social hacia la innovacidn, esto ademas incluye el trato legal a la
innovacion y todas las medidas que dificulten o faciliten las mismas. La innovacion es
un valor extremadamente positivo para cualquier empresa, mejores productos significa

mayores ventas.

1.4.Fundamentacion de la Investigacion.

Al momento la empresa floricola SANBEL FLOWERS, ha venido trabajando en la

seccion de poscosecha de una forma tradicional.
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El principal objetivo es satisfacer la necesidad del cliente que no es sino sinénimo de
calidad, por lo que los directivos han decidido realizar un estudio que mediante el
analisis de los datos historicos obtenidos hasta el momento, permita elaborar un estudio

para la propuesta de un sistema de gestion por procesos en el &rea de poscosecha.

Esto permitira bajar los porcentajes de flor nacional y por lo tanto subir los de flores de

exportaciéon. Al mismo tiempo garantizar la calidad del producto final.
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CAPITULO 1l

Metodologia

2.1.Tipo de investigacion

La presente investigacion se establece bajo el enfoque cuanti-cualitativo en el cual

se encuentra estructurado de la siguiente manera:

El enfoque cuantitativo sigue la metodologia inductiva para realizar el estudio de forma
particular hasta llegar a un resultado lo cual es representado de forma calificable en
valores que permiten medir comportamiento de un segmento estudiado dentro de un
entorno sobre un problema o necesidad observable. De acuerdo con el enunciado
hipotético que expone sobre la medida que afecta la incidencia en la area de poscosecha
en la floricola SANBELFLOWERS CIA LTDA.

Siguiendo el enfoque cualitativo cuyo método a seguir es inductivo ya que analiza el
area de poscosechaen forma particular dentro del proceso productivo de la empresa, en
donde una vez realizada la investigacion se pretende analizar la percepcion del
segmento estudiado con relacion al area de poscosechapara lo cual presentara las

conclusiones respectivas encontradas segun el andlisis de datos recolectados.

La metodologia de la investigacion, orienta la manera en que se enfocard una
investigacion y la forma en que se recolectara, analizara y clasificara los datos, con el
objetivo de que los resultados tengan validez y pertinencia, y cumplan con los
estandares de exigencia cientifica.

La metodologia de la investigacion aplicada en la presente investigacion proveera el uso
de una serie de herramientas tedrico-practicas para la propuesta de implementacién
de un sistema de procesos que se aplicaran en la etapa de poscosecha, en la floricola
SANBELFLOWERS CIA LTDA. Estos conocimientos representan una actividad de
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racionalizacion del entorno académico y profesional, fomentando el desarrollo

intelectual a través de la investigacion sistematica de la realidad.

Ademas, se aplicaréd el método descriptivo, el cual “consiste en la caracterizacion de un
hecho, fenébmeno o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento”(Chavez, 2007).

Se busca fundamentalmente mediante registros existentes y la experiencia de los
operadores, definir los nuevos procedimientos operacionales para mejorar la

productividad.

El estudio de tipo descriptivo se utiliz6 para efectuar el analisis sobre laconformidad del
producto que sera entregado al siguiente paso del proceso. Se debe tomar en cuenta que
existe la necesidad de satisfacer tanto al cliente interno como al cliente externo.

2.2.Poblacién y muestra

Para determinar la poblacion de estudio se partié de los datos del personal que trabaja
en los talleres asociados, siguiendo el criterio de (Malhotra, 2008, Pag. 335) donde
afirma que la poblacion: “es la suma de todos los elementos que comparten un conjunto
comun de caracteristicas y que constituye el universo para el propoésito del problema de
la investigacion de mercados”. Se determindé que la poblacion de estudio son 12
trabajadores de SANBELFLOWERS CIA. LTDA.es decir se utilizara toda la poblacion

para la investigacion, distribuidos de la siguiente manera.

TABLA 1. PERSONAL OPERATIVO DE POSCOSECHA

CARGO N.-de Personas
Jefe de Area 1

Supervisor 1

Operario 9
Recepcionista 1

TOTAL 12

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora
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2.3.Modalidad de la Investigacion

La modalidad que se utilizo en esta investigacion consiste en la modalidad de campo y

bibliografica.

2.3.1. Modalidad de Campo

Este tipo de investigacion consiste en la “recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos sin manipular o controlar variable alguna”(Tamayo y
Tamayo, 2003).

La investigacion se llevo a cabo en la floricola SANBELFLOWERS, en donde se
monitorea el proceso de funcionamiento, la produccion diaria mediante indicadores de
eficiencia, informes de produccion diaria, registros de parametros operacionales que
permitieron determinar procedimientos para la mejora de la produccion y eficiencia de

la floricola.

2.3.2. Modalidad Bibliografica

Su finalidad es “recolectar la informacion a partir de documentos escritos y no escritos

susceptibles a ser analizados” (Chavez, 2007).

La ejecucion del proyecto se llevd a cabo mediante la informacion obtenida de
bibliografias, manuales de operacion de los equipos, instructivos de los fabricantes que

facilitaron determinar criterios para formular nuevos procedimientos operacionales.

Ademas el andlisis documental implica la revision y recopilacion de la informacion de
las bitacoras de operacion, registros e indicadores productivos que permitiran mejorar la

productividad en beneficio de la floricola SanbelFlowers.

2.4.Método de investigacion

2.4.1. Inductivo

En la Gestion por procesos el analisis de cada uno de las actividades llevara a la
conclusion de su implementacion para lograr un producto de calidad en el area de

poscosecha

Este método permitird mediante la observacion de los hechos particulares referentes a la

poscosecha llegar a conclusiones generales, que permitieron optimizar dichos procesos.
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2.4.2. Analitico

En la aplicacion de la Gestion por Procesos, este método se vuelve indispensable, pues
lo que se hace es precisamente desglosar todas las actividades de un proceso, para de
esta manera, luego del andlisis individual respectivo, conocer cuales son los correctivos
que se deben realizar para obtener un producto final de calidad que satisfaga las

necesidades de los clientes.

2.4.3. Estadistico

Se utiliza para analizar los datos obtenidos y posteriormente realizar un analisis
estadistico para relacionar sus variables; es decir, se realiza un analisis de estadistica

descriptiva para cada una de sus variables y luego describe la relacién entre estas.

La aplicacion de este método debido a que permite establecer datos porcentuales que
son necesarios para la comprobacion de la hipétesis y la seleccion de alternativas para la

propuesta.

2.5.Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas que se utilizaron en la presente investigacion son las siguientes:

e La técnica documental para la recopilacion de la informacion acerca de las
teorias que respaldan la Gestion por Procesos, para el efecto se consultd en
libros, revistas de caracter cientifico o especializadas, documentos de archivo,
folletos especificos, y cualquier otra clase de material bibliografico que
contenga: datos, anotaciones, apuntes resumenes, etc., respecto del tema que se

ha planteado para la investigacion.

e La técnica de campo que permite la observacion en contacto directo con los
actores y las actividades que fueron estudiadas para aplicar la gestion de

procesos en el area de poscosecha.

2.5.1. Observacién

La observacion es un proceso cuya funcién primera e inmediata es recoger informacién
sobre el objeto que se toma en consideracion, para efectos de esta investigacion se

observo cada proceso productivo y se recopilo los datos en un cuanderno de notas.
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2.5.2 Encuesta

La encuesta es la técnica de recoleccion de informacién mas utilizada al momento de
hacer una investigacion debido a las diferentes ventajas que presenta ante otras técnicas

como la entrevista, la observacion, la prueba de mercado y el focusgroup.

Las encuestas se pueden realizar sobre el total de la poblacién o sobre una muestra que
sea representativa, cuando se aplican a una muestra representativa de la poblacion es
con el &nimo de obtener unos resultados que luego puedan ser trasladados al conjunto
de la poblacién. Para poder llevar a cabo este proceso es necesario fundamentarse en la
estadistica que nos proporciona los cauces oportunos para que, una vez obtenidos los
resultados de la muestra, podamos estimar parametros o valores de la poblacién con
unos ciertos margenes de error y unos niveles de confianza o probabilidad
determinados.

En el presente trabajo la encuesta se realiz6 a un total de 12 trabajadores que suelen
prestar sus servicios regularmente en la sala de poscosecha , y a 9 clientes que comprar
flor a la empresa SANBEL FLOWERS.

El formato de la encuesta ver anexo 1y 2.

2.5.3 Entrevista

Para la recopilacion de datos se empled la entrevista que es una conversacion
profesional que se realiz6 con los duefios de los procesos y los técnicos que procesan la
informacion, para conocer sus criterios sobre puntos especificos acerca de las
actividades que dan un valor agregado al producto. La entrevista es la herramienta

utilizada para la investigacion cualitativa.
Las entrevistas se realizaron dos personas:

e EIl Sefior Franklin Aguirre superviso del area de poscosecha

e LaIng. Yolanda Gutiérrez jefe de la seccion.

El formato de la entrevista se halla en el anexo 3
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2.6.Matriz de operalizacién de variables

VARIABLES (INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE)

TABLA 6. VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE
GESTION POR PROCESOS

o . . . - Técnicas e
Conceptualizacién Dimensiones Indicadores | Items Basicos
Instrumentos
Compromiso de la | Tiempo de ¢Durante cuanto tiempo usted ha prestado sus servicios en el area de
., direccion. servicio poscosecha?
La Gestion por Procesos o e g
Business Procesos Capacitacion Cr;Ti(er;gcmn € ¢Ha recibido Instruccion previa sobre calidad?
Management (BPM) es Capacitacion Calidad y ¢En la sala de poscosecha existen parametros definidos sobre la calidad y
una forma de P Proceso procesos?
orgam/za_uon, dlf(_arenju? de dC_omprgmlso de la Cliente Conoce usted la diferencia entre cliente nacional y cliente internacional?
la clasica organizacion Ireccion. _
funcional, en la que prima | Capacitacion S;Ztsggsde : ¢ Tienes conocimiento sobre un sistema de procesos? Entrevista
la vision del cliente sobre Compromiso de la Calidad ¢Como calificarias la calidad de las rosas que ingresan a poscosecha desde la Encuesta
|as_ aCt_'V'dades de la direccion. alida seccion de la cosecha?
organizacion. Los procesos i . ] . .
g . .. P C_omprc’)mlso de la Calidad ¢Coémo calificaria la calidad de rosa que se procesa en poscosecha ?
asi definidos son direccion. -
gestionados de modo ;r;csi:(i:ggores de (Ijr::l:ﬁ;gr"?o ¢Tiene conocimiento sobre los indices de desempefio?
estructurado y sobre su — —
. y S . ¢Cree usted que la empresa debe reforzar con capacitacién los criterios de
mejora se basa la de la | Capacitacion Calidad calidad?
propia organizacion. Indicadores de Ambiente de | ;Cémo califica usted del 1 al 5, siendo 5 excelente, el ambiente de trabajo en el
gestion trabajo area de poscosecha?
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Compromiso de la ¢(Qué opina sobre el método de transporte desde la cosecha hasta la

Transporte

direccion. poscosecha?
Compromiso de la Informes ¢Se presentan informes escritos acerca de las actividades que se realizan en la
direccion. seccion de poscosecha?

SISTEMA de | ;/Qué opina sobre la implementacidn de un sistema de gestién por procesos en

Capacitacion )
P procesos el area de poscosecha?

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por:Investigadora
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TABLA 7. VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

Conceptualizacion | Dimensiones | Indicadores ‘o VEEERSE
ltems Basicos Instrumentos
S:flgr{zcnct'eon Tiempo ¢Cuanto tiempo es usted cliente de SANBEL FLOWERS?
Calidad ¢Ha tenido problemas de calidad con las rosas de SANBEL
FLOWERS?
El nivel del estado de | Njvel de .
animo de una persona | satisfaccion Propuesta ¢Ha recibido propuestas de otro proveedor de rosas?
que resulta de Origen ¢Su politica de comercializacion esta basada en comprar rosas solo
comparar el g de Ecuador y/u otros paises? Encuesta
rendimiento percibido P q . Cambiaria d dor d 5
de un producto o | Satisfaccion roveedor ¢Cam |a_r|a_ e provee ,or e rosas? _ _
servicio consus | del cliente Producto ¢A su criterio que parametro de decision considera al momento de
expectativas adquirir la rosa?
Capacitacion | Calidad ¢Como calificaria la calidad de las rosas de SANBEL FLOWERS?
N'YEI de_ ] vae_l de ¢Considera a SANBEL FLOWERS un proveedor confiable?
satisfaccion confianza

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por:Investigador
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CAPITULO 11

Resultados de la investigacion

3.1.Resultados de las Encuestas

3.1.1Encuesta al personal operativo de la poscosechade la empresaSanbelFlowers
3.1.1.1. Tiempo de trabajo en poscosecha

4. TABLA 8. TIEMPO DE TRABAJO EN POSCOSECHA

Alternativa NUmero Porcentaje
Menos de un afio 1 8%

De un afio a tres afios 3 25%

De tres a cinco afios 3 25%

Maés de cinco afios 5 42%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 6. TIEMPO DE TRABAJO EN POSCOSECHA

Tiempo de trabajo en poscosecha
8%
22% P 25%

i 25% ,

B Menos de un afio M De un afio a tres afos

De tres a cinco afios Mads de cinco afos

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

De los valores obtenidos se puede evidenciar que la mayoria ha permanecido un periodo
de tiempo considerable por tanto, los trabajadores tienen experiencia en las labores que
realizan en la seccién de poscosecha, garantizando mayor experiencia en el puesto de

trabajo y por tanto mejores rendimientos.
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3.1.1.2.Conocimientos de calidad

En la tabla # 9 encontramos conocimientos de Calidad

TABLA 9. CONOCIMIENTOS DE CALIDAD

Alternativa NUmero Porcentaje
Si 10 83%

No 2 17%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 7. CONOCIMIENTOS DE CALIDAD

HSi mNo

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

El 83% de los trabajadores encuestados que corresponde a 10 individuos afirman que Si
han recibido instruccién en temas de calidad mientras que un 17% que corresponde a 2

personas sefialan que No han recibido instruccion alguna.
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3.1.1.3.Parémetros de calidad y procesos
En la tabla #10 se presenta los resultados de parametros de calidad y procesos

TABLA 10. PARAMETROS DE CALIDAD Y PROCESOS

Alternativa Ndmero Porcentaje
Si 2 17%

No 10 83%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora
GRAFICO 8. HERRAMIENTA DE CALIDAD

17%

-

ESi ®No

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos se tiene que un 83% que representa a 10 individuos sefialan
que No existen parametros definidos sobre calidad y procesos en el area de poscosecha
de la empresa, mientras que un 17% que representa a 2 individuos sefialan que si
existen.

Si correlacionamos la pregunta anterior en la cual se habla sobre el término calidad y un
alto porcentaje afirma haber recibido instruccion alguna se puede deducir que el
trabajador no tiene definido el concepto de calidad en términos de gestion de la
produccion, ya que al sefialar parametros de calidad y procesos la respuesta fue
negativa, se puede concluir que el termino calidad esta asociado a cumplir con normas

generales como punto de corte, largo del tallo y diametro de botén.
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3.1.1.4.Diferencia cliente nacional e internacional
En la tabla #11 se presenta los resultados de parametros de calidad y procesos

TABLA1l. DIFERENCIA CLIENTE NACIONAL E INTERNACIONAL

Alternativa NUmero Porcentaje
Si 10 83%

No 2 17%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 9. DIFERENCIA CLIENTE NACIONAL E INTERNACIONAL

mSi mNo

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De la poblacion analizada un 83% sefiala que si conoce la diferencia entre cliente

nacional e internacional, mientras que un 17% sefiala que no conoce la diferencia.

El conocimiento del cliente nacional y del cliente internacional es importante para la
implementacion de un sistema por procesos, pues las necesidades del cliente deben estar
cubiertas de tal modo que la calidad se asocia a su satisfaccion.
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3.1.1.5.Conocimiento de Sistema de Procesos
En la tabla #12 se presenta los resultados de sistema de procesos

TABLA 12. CONOCIMIENTO DE SISTEMA DE PROCESOS

Alternativa Ndmero Porcentaje
Si 3 25%

No 8 67%

Tengo alguna idea 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora
GRAFICO 10. CONOCIMIENTODE SISTEMA DE PROCESOS

8%

ESi EmNo MHTengo algunaidea

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a la pregunta el 67% que representan a 8 individuos encuestados indican

no conocer sobre un sistema de procesos, mientras que un 25% que representan a 3

individuos afirma que si conoce sobre un sistema de procesos y el 8% que corresponde

a 1 persona encuestada reconoce no tener alguna idea al respecto.

Con los valores antes mencionados podemos deducir que es importante, oportuno y

necesario emprender una capacitacion técnica sobre los conceptos y bondades de este

sistema debido a que el mayor porcentaje desconoce del mismo.
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3.1.1.6.Calidad de Rosas de la Cosecha
En la tabla #13 se presenta los resultados de calidad de rosas de la cosecha

TABLA 13. CALIDAD DE ROSAS DE LA COSECCHA

Alternativa Namero Porcentaje
Muy buena 7 58%
Buena 4 33%
Regular 1 8%

Mala 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 11. CALIDAD DE ROSAS DE LA COSECHA

8% 0%

B Muy buena ™ Buena Regular Mala

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

El 58% de los trabajadores encuestados que corresponde a 7 individuos califican como
muy buena la calidad de la rosa que ingresa de cosecha a poscosecha, el 33% que
corresponde a 4 individuos indican que la calidad es buena, mientas que el 8% que
corresponde a 1 personas sefialan que la calidad de la rosa que ingresa a poscosecha es
regular, cabe indicar que ninguno de los encuestados considera que la calidad de la rosa

sea mala.

Mas de la mitad considera que la flor que ingresa de cosecha a poscosecha es muy
buena, generando una buena percepcion del propio trabajador ante el producto.
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3.1.1.7.Calidad de la Rosas Area de Poscosecha
En la tabla #14 se presenta los resultados de calidad de rosas de la cosecha.

TABLA 14. CALIDAD DE LA ROSAS EN POSCOSECHA

Alternativa NUmero Porcentaje
Muy buena 8 67%
Buena 4 33%
Regular 0 0%

Mala 0 0%
TOTAL 12 100%

GRAFICO 12. CALIDAD DE ROSAS EN POSCOSECHA

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora
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Andlisis e interpretacion

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Segun los resultados obtenidos los trabajadores afirman con un 67% correspondiente a 8

individuos encuestados indican que la calidad en psocosecha es muy buena, dando un

un valor agregado al trabajo que realizan.
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3.1.1.8.Indices de Desempefio

En la tabla #15 se presenta los resultados de indices de desempefio

TABLA 15.INDICES DE DESEMPENO

Alternativa NUmero Porcentaje
Si 1 8%

No 11 92%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 13. INDICES DE DESEMPENO

mSi ®mNo

Andlisis e interpretacion

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

De los resultados obtenidos se tiene que un 92% que representa a 11 individuos sefialan

que No conocen sobre indices de desempefio, mientras que un 8% que representa a 1

individuos sefialan que si conoce.

Se puede evidenciar que el tema de indices de desempefio es desconocido, de tal modo

que el desempefio laboral no lo asocia con indices que permitiran evaluar y cuantificar

el desempefio, es necesario implementar un plan de capacitacion a todo nivel, pues la

falta de conocimiento podria acarrear una resistencia a su implementacion.
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3.1.1.9.Programa de Capacitacion de Calidad

En la tabla #16 se presenta los resultados sobre programas de capacitacion de

calidad.

TABLA 16.PROGRAMA DE CAPACITACION DE CALIDAD

Alternativa Ndmero Porcentaje
Si 12 100%

No 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 14.PROGRAMA DE CAPACITACION DE CALIDAD

0%

ESi mNo

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

Se obtuvo con un 100% de afirmacion que la empresa debe reforzar con capacitacion

los criterios de calidad, ya que el trabajador conoce criterios de calidad basado en

pardmetros generales, transmitidos o sefialados por sus superiores, mas no como una

politica institucionales implementada basada en la mejora de procesos y la optimizacion

de recursos, todos consideran que seria necesario el recibir capacitacion sobre calidad.
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3.1.1.10. Ambiente de Trabajo.
En la tabla #17 se presenta los resultados en ambiente de trabajo.

TABLA 17. AMBIENTE DE TRABAJO

Alternativa Ndmero Porcentaje
1 0%

2 2 17%

3 2 17%

4 4 33%

5 4 33%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 14. AMBIENTE DE TRABAJO

0%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Analisis e interpretacién

En base a los resultados obtenidos se obtuvo 2 respuestas favorables que representan un
33% para las alternativas 4 y 5 respectivamente sefialando que el personal del area de
poscosecha labora en un buen ambiente de trabajo, lo cual mejora la productividad y es
un buen indicativo que al implementar algun cambio dentro de su area de trabajo éste

seria acogido favorablemente.
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3.1.2.Encuesta realizada a clientes de Sanbel Flowers

3.1.2.1Tiempo del Cliente

En la tabla #18 se presenta los resultados en tiempo del cliente

TABLA 18. TIEMPO DE CLIENTE

Alternativa Namero Porcentaje
a.- Menos de un afio 1 11%

b.- De uno a tres afios 2 22%

c.- De tres a cinco afios 2 22%

d.- Mas de cinco afios 4 45%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 15. TIEMPO DE CLIENTE
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c.- De tres a cinco afios
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b.- De uno a tres afios
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Analisis e interpretacion

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Sobre los resultados que arroja esta pregunta se puede evidenciar que un 45% ha sido

cliente de la empresa por mas de cinco afios, un 22% de tres a cinco afios, un 22% de

uno a tres afios y un 11% menos de un afio.

Mediante estos resultados se puede evidenciar que los clientes son un factor determinate

para evaluar calidad en el producto terminado, ya que conoce el producto desde afios

nterior.
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3.1.2.2.Problemas de Calidad
En la tabla #19 se presenta los resultados en problemas de calidad

TABLA 19. PROBLEMAS DE CALIDAD

Alternativa NUmero Porcentaje
a.- Si 3 33%

b.- No 6 67%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 16. PROBLEMAS DE CALIDAD

m Si
67%
No

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos se tiene que un 67% que representa a 6 individuos sefialan
que No existen problemas de calidad con las rosas de SanbelFlowers, mientras que un

33% que representa a 3 individuos sefialan que Si han tenido problemas de calidad.

A pesar que el 67% contestd que no se ha tenido problemas con la calidad, el mercado
exige mejora continua y se debe apuntar a cubrir todas las necesidades del cliente,
ademas el 33% que sefiala haber tenido problemas de calidad, por ejemplo la
interrupcion de la cadena de frio que se tuvo en la entrega del producto, inconsistencia
de los puntos de corte, apertura de cosecha del boton, inconsistencia en el tamafio de
tallo en la formacion del bonche entre pisos, argumentos que permitiran tomar
correctivos y prevenir futuros problemas.
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3.1.2.3.0ferta de Otro Proveedor
En la tabla #20 se presenta los resultados de ofretas de otro proveedor

TABLA 20. OFERTA DE OTRO PROVEEDOR

Alternativa Numero [Porcentaje
a.- Si 6 67%

b.- No 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora
GRAFICO 17. PROPUESTAS OTRO PROVEEDOR

Ma.-Si ®mb.-No

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

La competitividad a nivel internacional en la actualidad es bastante fuerte, por lo que no
es novedad que alguno de los clientes haya recibido una oferta de otro proveedor, en tal
razén en base a los resultados se evidencia que un 67% que corresponde a 6 individuos
encuestados indicaron que Si han recibido ofertas de empresas que estan tratando de
ganar mercado a nivel internacional. EIl 33% que corresponde a 3 encuestados indica
que no han recibido propuestas de este tipo, dado que son clientes de venta a tiendas

directas y exclusivas del producto de SanbelFlowers.
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3.1.2.4.Lugar de Compra
En la tabla #21 se presenta los resultados referente al lugar de compra

TABLA 21.LUGAR DE COMPRA

Alternativa Numero [Porcentaje
a.- Ecuador 6 66.7%
b.- Otros paises 3 33.3%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 18. ORIGEN DEL PROPONENTE
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Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Analisis e interpretacién

De la poblacion analizada un 33.3% sefiala que compra rosas de otros paises, mientras

en 66.7% indica que la rosa que exportan es solo la de Ecuador.

La respuesta a esta pregunta nos da un indicativo que es importante implementar un
sistemas de gestion en pocesos siendo un sistema organizado, planificado, estratégico,
para de esa maneja abaratar costos sin perjudicar la calidad para poder competir dentro

y fuera de nuestro paises, satisfaciendo las necesidades del cliente.
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3.1.2.5. Cambio de Proveedor

En la tabla #22 se presenta los resultados de cambio de proveedor

TABLA 22. CAMBIO DE PROVEEDOR

Alternativa Numero [Porcentaje
a.- Si 0 0%

b.- No 9 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 19. CAMBIO DE PROVEEDOR
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Anadlisis e interpretacion

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas los clientes manifiestan que no estaria

dispuesto a cambiar de proveedor dando como resultado 100% de fidelidad de los

clientes ante el producto de SANBEL FLOWERS, que ha lograda captar sus clientes y

mantenerlos competitivos dentro del segmento de mercado y competir con la oferta

existente en la actualidad, y seguir manteniendo a los clientes satisfechos.
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3.1.2.6.Parédmetro de Decision
En la tabla #23 se presenta los resultados en los parametros de decision

TABLA 23. PARAMETRO DE DECISION

Alternativa Numero |Porcentaje
a.- Precio 3 33%

b.- Calidad 5 56%

c.- Disponibilidad 1 11%

d.- Otros 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 20. PARAMETRO DE DECISION
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Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, la calidad es el factor decisivo para que el
cliente, pardmetro que define la compra de una rosa con una 56%, seguido de una 33%
para el factor precio y un 11% basado en la disponibilidad del producto. Con estos
resultados es importante manejarar un sistema de procesos para mantenerse y mejorarla

calidad.
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3.1.2.7.Calificacion de Calidad

En la tabla #21 se presenta los resultados en calificacion de calidad

TABLA 24. CALIFICACION DE CALIDAD

Alternativa NUmero Porcentaje
1 0 0%

2 1 11%

3 1 11%

4 4 45%

5 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 21. CALIFICACION DE CALIDAD
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Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

En base a los resultados obtenidos un 33% de los encuestados califica la calidad de las
rosas de SANBEL FLOWERS como excelente (escala 5), el 45% como muy buena

(escala 4) y el 11% como buena (escala 4), los tres niveles son categorias favorables que

suman el 89% y 11% restante califica como regular (escala 2), criterio que debemos

considerar para que a través de la implementacion del sistema de procesos mejor al

menos en un 10%.
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3.1.2.8.Confiabilidad como Proveedor

En la tabla #25 se presenta los resultados de confiabilidad como proveedor.

TABLA 25. CONFIABILIDAD COMO PROVEEDOR

Alternativa Numero [Porcentaje
a.- Si 6 67%

b.- No 3 33%
TOTAL 12 100%

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 22. CONFIABILIDAD COMO PROVEEDOR
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Analisis e interpretacion

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Los resultados obtenidos ante esta pregunta sefialan que un 67% que corresponden a 6

clientes encuestados indican que Si confian en la empresa, mientras que un 33% que

corresponden a 3 clientes encuestados sefialan que No consideran a la empresa como un

proveedor confiable, por cuanto hay que trabajar comprometiendo a los actuales clientes

para mejorar dia a dia y esforzarse por llegar a obtener el 100% de confiabilidad, definir

incluso los motivos por los cuales la confiabilidad se ve afectada en los clientes.
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3.2. Resultado de Entrevistas

Entrevista al sefior Franklin Aguirre supervisor de la seccion poscosecha

Primera pregunta.- ¢Tiene problemas de calidad en las rosas que recibe de la

cosecha?

Si se tiene problemas de calidad al momento de la recepcion de las rosas que vienen de

campo.

Segunda Pregunta.- ¢(Cudles son los principales problemas que se presentan al

momento de la recepcion?

Cuando la demanda es alta hay veces que el corte de las flores no se lo realiza en el
tiempo debido, esto ocasiona problemas en la poscosecha. Y en las mallas de cosecha

viene muchos tallos lo que ocaciona dafios en la rosa.

Tercera pregunta.- ;Qué opina sobre el método de transporte desde la cosecha

hasta la poscosecha?

El método creo que es bueno, pero se deberia realizar un estudio sobre el tiempo de

transporte desde la cosecha hasta la poscosecha.
Cuarta pregunta.- ¢Existe un control continuo de la temperatura del cuarto frio?

Creo que el unico control es que indica el marcador continuo de temperaturas del

equipo. No se realizan pruebas sobre el funcionamiento normal del equipo de frio.

Quinta pregunta.- ¢Se presentan informes escritos acerca de las actividades que se

realizan en la seccion de poscosecha?
Si pero no tan detallados como se deberia hacer, esto es por falta de tiempo.

Sexta pregunta.- ¢Existe un manual de procedimientos para los diferentes ensayos

gue se realizan en la seccién?

No existe un manual de procedimientos
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Séptima pregunta.- ¢ Qué opina sobre la implementacién de un sistema de gestién

por procesos en el area de poscosecha?

Me parece que seria excelente

Octava pregunta.- ¢ Conoce usted de las bondades de la gestion por procesos?
Conozco las bondades de la gestion por procesos, por autoeducacion

Novena pregunta.- ¢Estaria dispuesto a colaborar en caso de ser necesario la

implementacion de este sistema?
Todo lo que vaya en bien de la empresa debe tener nuestro apoyo
Entrevista a la Ingeniera Yolanda Gutiérrez jefe de la seccion poscosecha

Primera pregunta.- ;Tiene problemas de calidad en las rosas que recibe de la

cosecha

Si existen problemas de calidad en el momento de la recepcion de las flores que biene

de la cosecha hasta nuestro departamento.

Segunda Pregunta.- ¢Cudles son los principales problemas que se presentan al

momento de la recepcion?
Maltrato mecanico, ruptura de tallos.

Tercera pregunta.- /Qué opina sobre el método de transporte desde la cosecha

hasta la poscosecha?

Se deberian realizar pruebas con alternativas y mediciones de la eficiencia de este

proceso.
Cuarta pregunta.- ¢Existe un control continuo de la temperatura del cuarto frio?
No solo nos basamos en el indicador que tiene el equipo de enfriamiento.

Quinta pregunta.- ¢Se presentan informes escritos acerca de las actividades que se

realizan en la seccion de poscosecha?
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Se realizan informa mensuales

Sexta pregunta.- ¢Existe un manual de procedimientos para los diferentes ensayos

gue se realizan en la seccién?
No existe un manual de procedimientos, habria que hacerlo

Séptima pregunta.- ¢ Qué opina sobre la implementacién de un sistema de gestién

por procesos en el area de poscosecha?

Seria lo 6ptimo

Octava pregunta.- ¢conoce usted de las bondades de la gestion por procesos?
Si, seria un buen paso la implementacion de este tipo de gestion, en la empresa.

Novena pregunta.- ¢Estaria dispuesta a colaborar en caso de ser necesario la

implementacion de este sistema?
Si seria excelente

3.3. Identificacion y Priorizacion de Problemas.

Los problemas en a nivel general se pude ver en el porcentaje de flor nacional que tiene

la empresa, De acuerdo a la tabla 26.
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TABLA 26. PORCENTAJE DE FLORES NACIONALES

2010 |2011 2012 |2013 2014 |2015 2016 |PROMEDIO
Enero 10,23%|9,48% |8,25% |10,34%|10,29% |6,89% |7,23% |8,96%
Febrero 10,65% | 6,25% |6,94% |5,31% |6,66% |11,84%|9,69% |8,19%
Marzo 5,24% |7,84% |599% |6,17% |7,30% |11,52% |7,30% |7,34%
Abril 8,25% [8,10% |7,26% [9,97% |8,16% |5,27/% |5,86% |7,55%
Mayo 7,69% |10,25% |10,38% |8,25% |6,25% |7,77% |6,41% |8,14%
Junio 5,58% |10,98% |9,94% |9,34% |9,67% |6,83% |7,29% |8,52%
Julio 10,36% | 9,75% |8,34% |10,20%|5,42% |5,20% |4,48% |7,68%
Agosto 9,65% |7,85% |6,10% |6,54% |6,78% |10,08% |6,31% |7,62%
Septiembre |7,64% |10,13%9,40% |8,14% |7,14% |6,97% |5,70% |7,87%
Octubre 8,71% |9,56% |10,10% |7,45% |8,02% |8,80% |6,24% |8,41%
Noviembre |[6,28% |7,54% |6,42% |6,01% |5,55% |5,57% |8,23% [6,51%
Diciembre [6,39% |8,36% |7,34% |7,17% |7,16% |10,09% |6,49% |[7,57%
PROMEDIO |8,06% |8,84% |8,04% |7,91% |7,37% |8,07% |6,77% |7,86%

Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora

GRAFICO 23. PORCENTAJE DE FLORES NACIONALES POR MES
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Fuente: SanbelFlowers, 2017
Elaborado por: Investigadora
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GRAFICO 24. PORCENTAJE DE FLORES NACIONALES POR ANO
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Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

Analisis e interpretacion

Como se puede ver en el grafico 23 el mayor porcentaje de flor nacional se produce en
los meses de Enero , Junio y Octubre, fechas en las cuales la produccién de rosa es
mayor por festividades que se celebran en los diferentes paises, este es un indicativo que
a mayorproduccion mayor es el porcentaje de flor nacional..

Estos porcentajes de flor nacional deben ser reducidos con la aplicacion del sistema de
procesos, que es motivo de este estudio. La reduccion sera paulatina, pero se mantendra
en el tiempo. Es importante realizar el analisis de los datos obtenidos y tomar acciones
tanto correctivas como preventivas, que le permitira a la empresa optimizar la

utilizacion de los recursos empleados en la produccion y comercializacion de las rosas.

El presente trabajo durante el desarrollo de su trabajo de campo, encontrd los siguientes

problemas en el area de poscosecha:

Tiempos muertos en los procesos.

Mesas de boncheo en condiciones inadecuadas para el trabajador.
Cuellos de botella en el proceso de control de calidad.

Procesos No Estandarizados.

Elevado indice de desperdicio.
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Una vez identificados los problemas actuales en la seccidn se ha procedido a elaborar la
matriz de priorizacion que contiene dos opciones basicas de Viabilidad y de Posibilidad
de Aplicacion. En cada uno de los problemas indicados anteriormente se debe ponderar
sobre 5 de acuerdo a lo observado y a la experiencia, para poder obtener un total e

identificar la prioridad de mejora de procesos.

TABLA 27. MATRIZ DE PRIORIZACION

PROBLEMAS AREAPOSCOSECHA

N° | PROBLEMA VIABILIDAD | POSIBILIDAD DE | TOTAL
APLICACION
1 | Tiempos muertos en los |4 4 8
procesos.
2 | Mesas de boncheo en|3 4 7

condiciones inadecuadas para

el trabajador

3 | Cuellos de botella en el |5 4 9
proceso de control de calidad.

4 | Procesos No Estandarizados 4 3 7

5 | Elevado indice de desperdicio. | 4 4 8

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

De la matriz de priorizacion se puede deducir lo siguiente:

Los tiempos muertos en el proceso de poscosecha deberan ser reducidos cuando se
realicen programaciones de produccion en funcion de la demanda. Se debe aplicar los
principios de justo a tiempo cuyos postulados estan enfocados precisamente a minimizar
los desperdicios, por la tenencia o produccion de stocks innecesarios en las diferentes

ares o etapas del proceso de poscosecha.

La parte de los equipos y de las condiciones de trabajo se debera realizar con el estudio

de la ergonomia y también en seguridad y salud ocupacional.

Los cuellos de botella en el proceso de control de calidad se producen porque ain se
esta aplicando el sistema de control de calidad, se debe cambiar al concepto de calidad
de total, pues al diferencia consiste en que en el sistema actual se basa en corregir

cuando ya los no conformes fueron producidos, mientras la calidad total es un sistema
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que previene la ocurrencia de no conformes. La aplicacion del sistema de procesos,
permitird la correccion de este error, logrando la satisfaccion plena del cliente en lo

referente a las rosas.
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CAPITULO IV

Propuesta

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN EL AREA DE POSCOSECHA
DE LA FLORICOLA SANBELFLOWERS.

4.1. Titulo

Sistema de gestion por procesos para el area de poscosecha en la floricola SANBEL
FLOWERS CIA LTDA, que sirva de apoyo estratégico en la mejora de la gestion de
calidad y optimizacién de los recursos de la empresa. .

4.2. Justificacion

La gestion por procesos se ha convertido en una de las mejores herramientas en los
sistemas de organizacion empresarial para conseguir Optimos indices de calidad,
productividad y excelencia. Sus excelentes resultados han ido extendiendo la aplicacion
de este enfoque de gestibn en empresas Yy organizaciones de todo tipo,

independientemente de su tamafo o sector de actividad.

La cadena de valor es un concepto teorico, definido y popularizado por el profesor
Michael Porter en su obra CompetitiveAdvantage, que describe el modo en que se

desarrollan las acciones y actividades en una empresa.

Dicho concepto tiene una gran relevancia para la gestion basada en procesos, puesto que
distingue distintos eslabones interrelacionados entre si en todo circuito productivo. De
esta forma, existirian las actividades primarias, enfocadas a la elaboracidn fisica de los
productos y las acciones de apoyo, que no proporcionan valor en si mismas, pero no por

ello carecen de importancia.
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4.3. Objetivos

4.3.1. Objetivo General

Disefiar e implementar un modelo de gestion por procesos para el area de poscosecha
en la floricola SANBEL FLOWERS CIA LTDA, que sirva de apoyo estratégico en la
mejora de la gestion de calidad y optimizacion de los recursos de la empresa. .

4.3.2. Objetivos Especificos

Definir los procesos de la organizacidon, incluidos aquellos procesos claves
necesarios para llevar a efecto la politica y estrategia

e Identificar y establecer prioridades para las oportunidades de mejora.

e Establecer el sistema de gestion de procesos que se va a llevar a la practica.

e Implementar sistemas de medicién de los procesos y establecer objetivos de

rendimiento

4.4. Desarrollo de la propuesta

El area de poscosecha tiene una importancia significativa debido a que es en esta parte
del proceso en la que el producto final recibe la imagen que brindara a los clientes. Esta
es la fase en la cual la flor recibe el acondicionamiento y preparacion comercial, por eso
los tratamientos seran los que determinen el desarrollo de la rosa y la vida en florero. La
clave esta en utilizar un buen producto de hidratacion, que mejore la absorcion de la flor

y mantenga la solucidn libre de agentes contaminantes.

En las empresas floricolas, el area de poscosecha refleja todo el esfuerzo realizado en el
cultivo y de donde sale el producto final que se entregard al consumidor. La calidad
juega un papel importante, por lo cual las personas que realizan estas labores deben
estar lo suficientemente motivadas para hacer las cosas de la mejor manera, con el

minimo de desperdicio.

Lastimosamente a esta conservacion de la calidad no se le da la importancia que
requiere. Analistas como Daniel Vargas afirman que “muchos exportadores de flores
pierden méas de lo que estan dispuestos a creer. Las pérdidas por manejo poscosecha,

con frecuencia, superan las pérdidas por plagas y enfermedades en los cultivos y
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desafortunadamente también con frecuencia, reciben menos atencién de la que
merecen.” Por esta razon se habla del manejo profesional de la poscosecha, por que las
empresas necesitan mantener sus clientes y obtener el mejor precio del mercado por sus
productos, para esto la poscosecha debe brindar un producto consistente todo el afo, la
empresa debe hacer de este proceso lo mas eficiente posible, con personal calificado y
con perfiles adecuados para su labor, ademas de un buen manejo del tiempo y ausencia

de cuellos de botella, en resumen, un profesional manejo de la poscosecha.
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5.2. Cadena de valor de la empresa (Mapa de procesos)

MAPA DE PROCESOS SANBEL FLOWERS CTALTDA.

CONTROL

ELANIEICACION, GESTION IMELEMENTACION EL 515TEMA DE GESTICHN

|5EE|-TIEIU|IE\d|nunnI

de m=ation

Comigs y
i)

PROCES]S GERENCIALES

Desyeme

Puests de: Ubicary Cosecha o
cediedfhor qusitar
fundas

oorte

PROCESOS PRODUCTIVOS

Control de
calidad

GRAFICO 25. MAPA DE PROCESOS SANBEL FLOWERS CIA LTDA
Fuente: SanbelFlowers, 2017



La elaboracion de la Cadena de Valor (Mapa de procesos), fue disefiados de acuerdo a
las operaciones que realiza la empresa e informacion dotadas, asi este mapa servira
como soporte para los demas procesos y subprocesos de SANBEL FLOWERS. En la

Figura anterior, podemos observar la clasificacion detallada a continuacion:
Procesos Gerenciales.

a) Proceso de Planificacion.

Proceso de Elaboracién del Presupuesto.

Proceso de Elaboracién de Objetivos de Gestion.

b) Proceso de Control.

Proceso de Seguimiento.

Proceso de Evaluacion.

Procesos de Conformacion de Comités y Subcomités.

c) Proceso de Gestion de Implementacién del SGC.
Proceso de Control de Documentos y Registros.

Proceso de Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora.
Proceso de Auditorias Internas.

Proceso de Control de Producto No Conforme.

Procesos Productivos o de Realizacion.

a) Proceso de Compras.

b) Proceso de Bodega de Materia Prima.

¢) Proceso de Cultivo de Rosas.

Proceso de Bajar Hoja y Escobillar.

Proceso de Puesta de Cedral (Hormona).

Proceso de Escarificar.
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Proceso de Desyeme.

Proceso de Colocar y Quitar Fundas.

Proceso de Pinch.

Proceso de Cosecha o Corte.

Proceso de Riego de Agua.

Proceso de Limpieza y Orden.

Proceso de Recoleccion y Transporte de Mallas.
d) Proceso de Post-Cosecha de Rosas.
Proceso de Recepcion y Pulverizacién (Cuarto Pre-Frio).
Proceso de Clasificacion y Boncheo.

Proceso de Control de Calidad.

Proceso de Ingreso y Ubicacion (Cuarto Frio).
Proceso de Empaque (Producto Terminado Tabacos).
Proceso de Ventas.

Proceso de Logistica y Transporte.

Procesos de Apoyo o Soporte.

a) Proceso de MIPE.

Proceso de Monitoreo.

Proceso de Fumigacion.

Proceso de Proyectos.

b) Proceso de Mantenimiento.

Proceso de Mantenimiento.

Proceso de Ferti-Riego.

c) Proceso de Gestion de Talento Humano.
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Proceso de Seleccion y Contratacion.
Proceso de Induccién.

Proceso de Capacitacion.

d) Proceso de Gestion Financiera.
Proceso de Cobranzas.

Proceso de Tesoreria.

Proceso de Contabilidad.

Proceso de Servicios Bancarios.
Proceso de Seguros.

e) Proceso de Servicios Administrativos.
Proceso de Limpieza.

Proceso de Suministros.

Proceso de Mantenimiento de Oficinas.
Proceso de Mensajeria.

Proceso de Seguridad.

f) Proceso de Gestion Tecnoldgica.
Proceso de Sistemas.

Proceso de Desarrollo.

Proceso de Marketing.
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5.3. Procesos de poscosecha
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GRAFICO 26. PROCESOS DE POSCOSECHA

Fuente: SanbelFlowers, 2017

Elaborado por: Investigadora

5.4. Disefio y levantamiento de los procesos de poscosecha

Una vez que las flores llegan a la sala de poscosecha son revisadas y clasificadas de
acuerdo a los parametros de calidad, procurando no lastimarlas con la manipulacion. El
proceso de poscosecha va desde el arribo de la flor hasta su envié a cargueras,

cumpliendo los siguientes subprocesos:

Chequeo de recepcion. En esta parte se controla la calidad y cantidad de la flor

cultivada, llevando una estadistica y retroalimentando a produccion.

Se debera observar cuidadosamente el punto de corte, todo dependeréa a que mercado se

va a destinar la produccién. Mientras se controla el punto de corte se detectara los
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botones que presenten tanto el maltrato fisico como fitosanitarios que estas deberan ser

separadas inmediatamente.

Es importante que las rosas que llegan a esta seccion, puedan ser identificadas de una
manera clara y precisa para realizar un seguimiento y poder tomar las acciones

correctivas y preventivas en caso de ser necesario.
Datos necesarios de los procesos anteriores:
NUmero de 10te--------m-m-mmmmmmmmmmm -

Fecha de siembra---------------—---eocmeem-
Identificacion de Invernaderos------------

Fecha y hora de corte----------=-==-=-nnn---

Hora de inicio de transporte---------------

Hora de recepcCion------------=------------

Método de transporte----------------------

Persona encargada del lote---------------

Persona encargada del cortg-------------
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SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER

SANBEL

SISTEMA DE GESTION EN PROCESOS DE POSCOSECHA CODIGO: IT-RRC.00

INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION DE Fecha de Emision

SANBEL ROSAS CULTIVADAS 16/07/2016
v Fecha de Revision

16/07/2018

Emi: M. Sanchez Apr: Jefe de Poscocecha

1.

OBJETIVO

Establecer un procedimiento para realizar el primer control de las rosas cultivadas.

2.

ALCANCE.

Este instructivo sera aplicado por todos los Operadores de la Planta de SanbelFlowers.

3.

REFERENCIAS.

No aplica

4.

DEFINICIONES.
Poscosecha.- Tratamiento que reciben las flores inmediatamente después de su

corte en el cultivo, para ser llevadas al consumidor final.
Recepcion.- es la admision o aceptacion de algo.
INSTRUMENTOS, MATERIALES Y/O HERRAMIENTAS.

Coche Transportador de malla

Tallos plasticos

Bomba de fumigacion

ELEMENTOS DE SEGURIDAD DE USO OBLIGATORIO.
Gafas de proteccion visual

Traje especial de fumigacion

Mascara de seguridad media cara 6200

Guantes de proteccién

Zapatos de seguridad

INSTRUCCION

e Chequear comprobante de entrega

e Recibir las rosas cultivadas

e Comprobar cantidad en mallas

e Inspeccionar botones de las rosas, maltrato fisico.

e Inspeccionar botones de rosas con problemas Fitosanitarios
e Realizar lavado de follaje
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SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER ]
SANBEI

e Realizar atomizacion del botén
e Elaborar reporte de recepcion.

8. -RESPONSABILIDADES
El Operador de Planta es responsable por la realizacion de las actividades descritas en

ésta instruccion y reportar al Jefe de Poscosecha.

9.- FORMATOS

9.1 FICHA TECNICA DE PROCESOS PARA LA RECEPCION DE ROSAS
CULTIVADAS

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

FICHA DE PROCESOS

FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA DE
REVISION

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION EN |1
POSCOSECHA DE ROSAS CULTIVADAS 01/ENERO/2017

MISION DEL PROCESO

Realizar una inspeccion de las rosas que ingresan a la seccion de poscosecha, para

separar las rosas que tienen no conformidad.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Chequear comprobante de entrega

Recibir las rosas cultivadas

Comprobar cantidad

Inspeccionar botones de las rosas maltrato fisico
Fitosanitarios

Lavado follaje

Atomizacion del botones florales

Elaborar reporte de recepcion.

RESPONSABLES DEL PROCESO

Recepcion poscosecha

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
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SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER ]
SANBEL

Flores que salen del proceso de la | Hidratacion de las flores

cosecha

PROCESOS RELACIONADOS

Cultivo Regadio
Cuidado de los cultivos Corte
Fumigacion. Hidratacion

RECURSOS/NECESIDADES

Equipos de computacién
Hojas de registro

Varios

REGISTROS/ARCHIVOS

Informes de los diferentes procesos de cultivo

INDICADORES

Indicador de Flores maltrato fisico
Indicador de Fitosanitarios
Indicador de calidad

Indicador de eficiencia

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento para la inspeccion de las rosas al ingresar a poscosecha

Reporte de Ingreso

9.1.1 INDICADOR DE MALTRATO FISICO DE ROSAS CULTIVADAS

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE MALTRATO FISICO

NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de rosas maltrato fisico

OBJETIVO DEL INDICADOR Determinar el porcentaje de botones de rosas

manejo de las rosas, etc.

FORMULA DEL INDICADOR Numero de unidades con maltrato

Numero de unidades recibidas x 10

FRECUENCIA Cada entrega
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SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER

SANBEL

UNIDAD DE MEDIDA

NuUmero de unidades

RESPONSABLE INDICADOR

Jefe de poscosecha

METODO DE RECOLECCION

Hoja de control, en el propio terreno

FECHA PRIMER REPORTE

s/n

FECHA FORMATO BASE DE | 30/05/2017

DATOS

9.1.2 INDICADOR FITOSANITARIO DE ROSAS CULTIVADAS

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE FITOSANITARIOS

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de Fitosanitarios en las rosas

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar el porcentaje de botones de rosas con

problemas de fitosanitarios

FORMULA DEL INDICADOR

Numero de unidades con fistosanitarios

" 3 1 X
Numero de unidades recibidas

100

FRECUENCIA

Cada entrega

UNIDAD DE MEDIDA

NuUmero de unidades

RESPONSABLE INDICADOR

Jefe de poscosecha

METODO DE RECOLECCION

Hoja de control, en el propio terreno

FECHA PRIMER REPORTE

s/n

FECHA FORMATO BASE DE
DATOS

30/05/2017

9.1.3 INDICADOR DE EFICIENCIA DE ROSAS CULTIVADAS

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE EFICIENCIAS

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de rosas no conformes

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar el porcentaje de rosas no
conformes que se han ocasionado en el

proceso de cultivo de las rosas

FORMULA DEL INDICADOR

No conforme = maltrato fisico + fitosanitarios
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SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER

SANBEL

% no coforme

unidades no conformes
= , x 100
unidades totales

FRECUENCIA

Cada entrega

UNIDAD DE MEDIDA

Ndmero de unidades

RESPONSABLE INDICADOR

Jefe de poscosecha

METODO DE RECOLECCION

Hoja de control, en el propio terreno

FECHA PRIMER REPORTE

s/n

FECHA FORMATO BASE DE
DATOS

30/05/2017

.1.4INDICADOR DE CALIDAD DE ROSAS CULTIVADAS

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE CALIDAD

NOBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de aceptacion de calidad de las

rosas

OBJETIVO DEL INDICADOR

Determinar el porcentaje de rosas con calidad
aceptable que se han ocasionado en el proceso

de cultivo de las rosas

FORMULA DEL INDICADOR

% no coforme

calificacion de calidad

= 100
Total de rosas ingresada x

FRECUENCIA

Cada entrega

UNIDAD DE MEDIDA

Calificacion de 1 a 10

RESPONSABLE INDICADOR

Jefe de poscosecha

METODO DE RECOLECCION

Hoja de control, en el propio terreno

FECHA PRIMER REPORTE

s/n

FECHA FORMATO BASE DE
DATOS

30/05/2017

10.-REPORTEDE RECEPCION DE FLORES A POSCOSECHA
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SANBEL
FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.
REPORTE DE RECEPCION DE FLORES DE COSECHA
Fecha: Recibido por: N°
Entregado por: Lote: Hora:

Total de unidades entregadas:

Unidades de rosas con maltrato fisico

Unidades de rosas con problemas fitosanitarios

Calificacion de calidad el lote de 1 a 10 (10 mejor calidad)

Observaciones

Aprobado por:

11.-OBSERVACIONES

Las evaluaciones de los resultados en esta primera parte del proceso de poscosecha,
deben realizar de manera mensual de ser posible, porque se puede conocer mediante
estos informes como estan funcionando los procesos anteriores, como fumigacion, el
acondicionamiento del suelo, cuales son los invernaderos de mejor produccion en

cuanto a cantidad y calidad.

Se aconseja también evaluar el proceso de transporte de las rosas desde la cosecha hasta

la poscosecha.

Es importante hacer hincapié de que la calidad se produce y no se inspecciona por lo
tanto, en la actualidad ya no nos habla de control de calidad sino de garantia de la
calidad. Los trabajadores deben ser conscientes de que ellos son los Unicos responsables
de llevar bien los registros. Es necesario satisfacer tanto al cliente externo como al
cliente interno, solamente siendo conscientes de este principio se puede hablar de la

calidad total en cualquier empresa.

12.-ANEXOS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO, PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION
EN POSCOSECHA DE LAS FLORES CULTIVADAS

80



SISTEMA DE GESTION SANBEL FLOWER

INICIO
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SANBEL
SISTEMA DE GESTION EN PROCESOS DE POSCOSECHA CODIGO: ITT-PTS.00
INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTOS PARA EL TRATAMIENTO Fecha de Emisidn
SANBF[_ SANITARIO 16/07/2016
Emi: M. Sanchez Apr: Jefe de Poscocecha Fﬁc}il;l g;?;?;mn
1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para evitar problemas sanitarios en las rosas cultivadas

2.-ALCANCE.
Este instructivo sera aplicado por todos los Operadores de la Planta de SanbelFlowers.

5. REFERENCIAS.
No aplica

6. DEFINICIONES.

Calidad de agua. Segun (Reid, 2009, pag. 16) “El agua dura frecuentemente contiene
minerales que la tornan alcalina (pH alto), lo cual reduce drasticamente el movimiento
de agua dentro de los tallos. Este problema puede solucionarse removiendo los
minerales presentes (con un sistema de deionizacion, destilado o de 6smosis reversa) o
acidificando el agua. Las soluciones florales comerciales no contienen suficiente acido
para bajar el pH de las aguas muy alcalinas, y en ese caso es necesario afiadir acido
directamente al agua. En algunos paises, la solucién mas obvia es utilizar agua lluvia

para preparar las soluciones de poscosecha.”

7. INSTRUMENTOS, MATERIALES Y/O HERRAMIENTAS.
e Coche Transportador de malla

e Piletas de prehidratacion

e Tachos plasticos

8. ELEMENTOS DE SEGURIDAD DE USO OBLIGATORIO.
e Mascarilla

e Guantes de proteccion

e Traje de seguridad(mandil)

e  Zapatos de seguridad

9. INSTRUCCION
e Recepcion de las flores que han sido aceptadas en la etapa anterior

e Control de calidad de agua en piletas y tachos de prehidratacion
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e Ingresar la flora piletas y tachos de prehidratacion
e Dejar por untiempodela?2

8.-RESPONSABILIDADES

El Operador de Planta es responsable por la realizacion de las actividades descritas en
ésta instruccion y reportar al Jefe de Poscosecha.
9.- FORMATOS

9.1FICHA DEL PROCESO PARA RATAMIENTO SANITARIO

EMPRESA FLORICOLASABEL FLOWERS CIA LTDA.

CALIDAD DEL AGUA

Fecha: Elaborado por:
Caodigo: Revisado por:
Aprobado por: N° de pagina: 1

Mision del proceso: tener una hidratacion adecuado de tallos cortados

Objetivo

Evitar taponamiento de tallos florales cortados.

Recomendaciones:

Los elementos quimicos que normalmente se encuentran en el agua no son correctos
para la hidrataciéon de flores.

Por lo que se recomeindautizar elementos para mejora la calidad de agua como acido

citrico que ayuda a bajar dureza del agua y es menos toxico.

Precaucion:
Se debe utilizar agua que haya sido tratada para eliminar la dureza altas del agua y

cuyo PH sea neutro 4.5

9.1.1. INDICADOR DE PH DURANTE EL PROCESO DE TRATAMIENTO
SANITARIO

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE EFICIENCIAS

NOMBRE DEL INDICADOR Medicion del PH de la solucion cada dia
OBJETIVO DEL INDICADOR Determinar la variacion del PH en el agua

para el tratamiento sanitario
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FORMULA DEL INDICADOR

No aplica

FRECUENCIA

1 vez al dia

UNIDAD DE MEDIDA

Unidades de PH

RESPONSABLE INDICADOR

Supervisor de poscosecha

METODO DE RECOLECCION

Hoja de control, en el propio terreno

FECHA PRIMER REPORTE

s/n

FECHA FORMATO BASE DE
DATOS

30/05/2017

10. REPORTE DEL PROCESO SANITARIO DE LAS ROSAS CULTIVADA

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

REPORTE DEL PROCESO SANITARIO DE LA ROSA CULTIVADA

Fecha: Recibido por: N°

Entregado por: Lote: Hora:

Total de unidades entregadas:

Observaciones

Aprobado por:

11. OBSERVACIONES

El balance hidrico en los tallos de

las rosas es el factor mas importante en la

determinacion de la calidad y la longevidad floral.

Comunmente se conocen dos métodos

y en seco. La seleccion del método depende del tiempo de almacenamiento requerido. E

Se recomienda el almacenamiento en seco. Este garantiza un mayor retardo en el

de almacenamiento de flores, en agua (solucién)

metabolismo de las flores, lo cual prolonga la vida en florero.
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12. Anexo

FLUJOGRAMA DEL PROCESO SANITARIO DE LAS ROSAS CULTIVADAS.

INICIO P Elaborar informe

v

Recepcion de las
flores EIN

Ingresar a la
camara fria

ontrol PH dé
la solucién

Poner las flores en
la solucién

Reposo por 24 a

48 horas ’
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SANBEL

SISTEMA DE GESTION EN PROCESOS DE POSCOSECHA

CODIGO: IT-PPT.00

INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTOS PARAPRODUCTO TERMINADO

Fecha de Emision

16/07/2016
ANBEL "
S Emi: M. Sanchez Apr: Jefe de Poscocecha FECIII;_ S;I'J{E?SE 1o
1. OBJETIVO
Establecer un procedimiento aplicando politicas de Calidad disefiadas para cada caso en
particular
2. ALCANCE.

Este instructivo serd aplicado por todos los Operadores de la Planta de SanbelFlowers.

3. REFERENCIAS.

No aplica

4. DEFINICIONES.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

5. INSTRUMENTOS, MATERIALES Y/O HERRAMIENTAS.
e Desojador

e  Mesas clasificadoras

e Mesas para armar bonches

e Laminas de carton

e Grapas

e  Separadores de carton

e  Papel periddico

e Etiquetas( variedades, nimero, color)
e Banda trasportadora

e Guillotina eléctrica

e Ligas

6. ELEMENTOS DE SEGURIDAD DE USO OBLIGATORIO.
e Masacarilla

e Guantes de proteccion
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e Ropa de seguridad
e orejeras

e  Zapatos de seguridad

7. INSTRUCCION

o Desojar
o Clasificacién y seleccion.

o Clasificar por Calidad.

o Punto de corte.

o Grado de la flor.

. Formacion de ramos “Boncheo”.
o Etiquetar

o Inspeccion de ramos.
. Trasportar

. Despatar

o Vestir

. Hidratacion

o Hidratacion y frio.

o Rotacion de la flor.

o Control de calidad.

o Empaque y Etiquetado

. Transporte

8.-RESPONSABILIDADES
Supervisores del area es responsable por la realizacion de las actividades descritas en

ésta instruccion y reportar al Jefe de Poscosecha.

9.- FORMATOS

9.1 FICHA DE PROCESOS PARA CONTROL DE CALIDAD

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

FICHA DE PROCESOS
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SANBEL
FICHA DEL PROCESO EDICION | FECHA DE
REVISION
PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE |1
CALIDAD 01/ENERO/2017

MISION DEL PROCESO

Realizar los procesos necesarios para la entrega de la rosa.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Desarrollo del proceso:
Clasificacion y seleccion.
Clasificar por Calidad.
Punto de corte.

Grado de la flor.
Formacién de ramos “Boncheo”.
Etiquetado en el bonche
Inspeccion de ramos.
Trasportar el bonche
Despatar

Vestir

Hidratacion y frio.
Rotacion de la flor.
Control de calidad.
Empaque y Etiquetado

Transporte

RESPONSABLES DEL PROCESO

Supervisores de area

Jefe de poscosecha

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Flores que salen del | Transporte final

acondicionamiento

PROCESOS RELACIONADOS
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Cultivo

Recepcion de flores cultivadas

Fumigacion.

Clasificacion y seleccion
Corte

Hidratacion

RECURSOS/NECESIDADES

Calidad de la flor
Tamario del boton

Longitud del tallo

REGISTROS/ARCHIVOS

Informes de los diferentes procesos de cultivo y poscosecha

INDICADORES

Indicador de flores para mercado nacional

Indicador de flores no conformes

DOCUMENTOS APLICABLES

Estandares de calidad
Tamarfio del botén

Longitud del tallo

9.1.1. INDICADOR DE % FLORES PARA EL MERCADO NACIONAL

FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.

INDICADOR DE EFICIENCIAS

NOMBRE DEL | Medicién del porcentaje de rosas para el mercado
INDICADOR nacional
OBJETIVO DEL | Determinar el porcentaje de rosas que han sido
INDICADOR destinadas para el mercado nacional. Es decir, aquellas
gue no se pueden exportar por razones de calidad.
FORMULA DEL | %
INDICADOR Numero de rosas para mercado nacional
~ 7 Nmero de rosas totales ingresadas x 100
FRECUENCIA Cada operacion
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje
RESPONSABLE Supervisor de poscosecha
INDICADOR
METODO DE | Hoja de control,
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SANBEL
RECOLECCION
FECHA PRIMER REPORTE | s/n
FECHA FORMATO BASE | 30/05/2017
DE DATOS
10. REPORTE DEL PROCESO DE CALIDAD
FLORICOLASANBEL FLOWERS CIA LTDA.
REPORTE DEL PROCESO DE CALIDAD
Fecha: Recibido por: N°
Entregado por: Lote: Hora:

Total de unidades entregadas:

Total rosas para el mercado nacional

Rosas no conformes

Total Bouches

Unidades rosas con problemas fitosanitarios.

Observaciones

Aprobado por:

Elaborado por:

11. OBSERVACIONES

El % de rosas que se asigna al mercado nacional es aquel que por motivos de alguna no
conformidad, no puede ser exportado. Por lo tanto, la meta de la empresa SANBEL
FLOWERS CIA LTDA, debe ser bajar este porcentaje y subir el porcentaje de rosas a
exportar por cada lote de produccion.

Para lograr el objetivo es importante la aplicacién de los procesos sugeridos y descritos
en el presente trabajo. La aplicacion de los procesos en la actualidad es una prioridad si
se quiere ser competitivo en cualquier actividad productiva en la que se desenvuelve

una empresa.

Cualquier desembolso que la empresa requiera realizar en este sentido, no es un gasto,
es una inversion, pues, la optimizacion en el aprovechamiento de los recuroso. La

competitividad en los momentos actuales se lo realiza en base a la calidad de los
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SANBEL

productos, pues el precio ha pasado a un plano secundario, cuando se trata de medir la

preferencia de los consumidores por un determinado bien o servicio.

El personal de la floricola SANBEL FLOWERS que realiza sus actividades en el area
de poscosecha es necesario que reciba una capacitacion regular de las operaciones que
tiene a su cargo, pues debe ser consciente de que la responsabilidad en el cumplimiento
de sus tareas, tiene un alto contenido en la calidad final de las rosas. Este
concientizacion permitira que el talento humano ponga su maximo esfuerzo en cada una

de las tareas que realiza.

Todas las actividades de cada uno de los procesos en el area de poscosecha deben ser

reportadas por escrito.

Los reportes generados deben ser objeto de un analisis a conciencia por parte de los
diferentes responsables de cada area. Es importante hacer hincapié¢ que la “calidad se
produce no se inspecciona”. Cualquier no conformidad en el proceso no es culpa del
trabajador ni del supervisor sino del proceso, por lo que, se debe revisar constantemente
la eficacia de cada uno de los procesos descritos en el presente trabajo, para

actualizarlos y mejorarlos.

Clasificacion y seleccion. En este proceso se necesita de personal con soélidos
conocimientos de los pardmetros de clasificacion y que posea un buen criterio de

seleccion.

La clasificacion y seleccion la constituyen tres actividades principales o Limpieza. Se
trata de quitar las hojas y espinas de la parte inferior del tallo.

Clasificar por Calidad. Se debe separar los tallos curvos o dafiados y los botones
deformes para comercializarlos a nivel local (flor nacional) dependiendo del dafio de la

flor.

Punto de corte. Cada flor es cortada dependiendo del pais destino al que se la va a

comercializar.

Grado de la flor. Se refiere a la relacion que debe haber entre la longitud del tallo y su
tamano de botén. Las rosas deben ser cortadas con un tallo de 40 a 60 cm, cuando
tienen de 4.5 a 5.5 cm de tamano de cabeza. Los tallos de 70 cm deben tener minimo

una cabeza de 6.0 cm.
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Formacion de ramos “Boncheo”. Se agrupa los tallos en 12, 20 y 25 tallos dependiendo
de los clientes, se debe agruparlos en carton corrugado y con separadores de carton que
son protectores, sujetados sus tallos con ligas plasticas. Los ramos deben ser redondos

0 cuadrados dependiendo de los gustos del consumidor.

Inspeccién de ramos. Se realiza la inspeccion para verificar el cumplimiento de
parametros de calidad. Una vez pasado esta fase se asigna un codigo a cada ramo

(codigo de barras) para identificar la variedad procesada.

Etiquetado. Aqui en cada bonche realizado que coloca la etiqueta de variedad, la
numeracion de longuitud y la etiqyeta de color que identifica el dia de realizacion del

bonche.

Trasportacion de bonche. Mediante la banda trasportadora el onche se dirigue a la mesa

de despate.

Despate. Una vez realizado el bonche y recibido en la mesa de despate se reliza el corte

de la rosa segun la etiqueta indique su longuitud.

Vestir. Una vez realizada el despate se realiza a la colocacion del apuchon para

proteccion del follaje.

Hidratacion y frio. Los ramos o bonches deben ser puestos en cubetas con solucién

nutritiva para almacenarlos en cuartos frios.

Rotacion de la flor. Una vez en el cuarto frio, las flores deben cumplir con un minimo
de un dia y maximo con tres dias de permanecia en cuarto frio y debe ser retirada y

pasar al siguiente proceso.

Control de calidad. Antes de empacar las flores en las cajas respectivas, se debe realizar
un chequeo de calidad a todas las flores para garantizar la misma en cada una de ellas.

Si hay anomalias se envia el ramo a reproceso.

Empaque y etiquetado. Este debe ser hecho con el mayor de los cuidados en cuanto a la
manipulacion de los bonches para dar seguridad durante el largo viaje que tienen que
hacer las flores. EI empaque depende de la dimencion de las cajas de empaque y
también de la disposicion de empaque del cliente. Las cajas deben tener zunchos
plasticos de seguridad para que las flores no se muevan durante todo el trayecto, ademas

de contar con papel protector cubierto en todas partes y evitar roces con los cartones.
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Transporte. Para cargar las flores, se debe compilar de acuerdo al orden de entrega al
cliente, es decir cargando los ultimos despachos al fondo del camion y los primeros
despachos deben ser puestos al principio del transporte, todo esto guiado con una hoja
de ruta entregada por la empresa.
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12. ANEXO

SANBEL

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DEL PRODUCTO TERMINADO
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SISTEMA DE GESTION EN PROCESOS DE POSCOSECHA

CODIGO: IT-PEM.00

INSTRUCTIVO DE PROCEDIMIENTOS PARA EQUIPOS DE MEDICION

Fecha de Emision
16/07/2016

SANBEL

Emi: M. Sinchez Apr: Jefe de Poscocecha

Fecha de Revision
16/07/2018

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento aplicando para garantizar el adecuado control de los

procesos, definiendo el seguimiento y medicion a realizar, obteniendo resultados

objetivos, fiables basados en la realizacion de mediciones y manteniemientos de los

equipos, y permiten conocer la trazabilidad de los resultados a lo largo de todo el ciclo

productivo.

2. ALCANCE.

Este instructivo sera aplicado por todos los Operadores de la Planta de SanbelFlowers.

3. REFERENCIAS.
No aplica

4. DEFINICIONES.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

5. INSTRUMENTOS, MATERIALES Y/O HERRAMIENTAS.
e Calibrador
e Phmetro
e Cuarto frio

6. ELEMENTOS DE SEGURIDAD DE USO OBLIGATORIO.

Masacarilla

Guantes de proteccion

Ropa de seguridad ( traje térmico)

orejeras

Zapatos de seguridad
7. INSTRUCCION

No aplica

8.-RESPONSABILIDADES
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Supervisores del area es responsable por la realizacion de las actividades descritas en
ésta instruccion y reportar al Jefe de Poscosecha.
9.- FORMATOS

9.1. FICHA DE CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION.

EMPRESA FLORICOLASABEL FLOWERS CIA LTDA.

CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION

Fecha: Elaborado por:

Cddigo: Revisado por:

Nombre del equipo:

Fecha de adquisicion:

Marca

Proveedor:

Lugar de la medicion:

Precision:

Unidades de medida:

Fechas de mantenimiento:

Tipo de mantenimiento realizado:
1.-
2.-
3.-
4.-

Calibraciones realizadas:

Fecha
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OBSERVACIONES:

9.2. FICHA DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS EQUIPOS.

EMPRESA FLORICOLASABEL FLOWERS CIA LTDA.

CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DEL CUARTO FRIO

Fecha: Elaborado por:
Cadigo: Revisado por:
Aprobado por: N° de pagina: 1

Mision del equipo: Mantener las flores (rosas) a la temperatura especificada en el

proceso respectivo

Obijetivo de este tratamiento: Segun (Reid, 2009, pag. 10)

“La respiracion de las flores cortadas, parte integral del crecimiento y la senectud,
genera calor como subproducto. Adicionalmente, a medida que la temperatura
ambiente sube la tasa de respiracion aumenta. Por ejemplo, una flor a 30° C
posiblemente respire (y por lo tanto envejezca) hasta 45 veces mas rapido que una
flor que se encuentre a 2° C. La tasa de envejecimiento puede reducirse
dramaticamente enfriando las flores.

Un enfriamiento rapido acompafiado de una cadena de frio estable, son por lo tanto
esenciales para asegurar la calidad y una vida en florero satisfactorias de la mayoria

de las flores cortadas que actualmente se comercializan”

Importancia del equipo en el tratamiento: Para lograr con el objetivo del tratamiento
es necesario, que el cuarto frio se mantenga a la temperatura deseada, con un rango de
variacion de +/- 1 grado centigrado. El equipo de medicion de temperatura debera
tener un rango de variacion de +/- 0.5 grados centigrados.}

Si se pone la media de 2 grados centigrados por ejemplo y el rango de variacién es de
+/- 1 grado centigrado, entonces habrd momentos que la temperatura suba hasta 3
grados centigrados.

Es importante conjuntamente con el técnico del equipo realizar pruebas de variacion
de la temperatura dentro de la cAmara de frio. Determinar la duracién de los rangos
altos especialmente.
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Se lo podria calibrar como media en 1.5 grados centigrados, y, con la variacion
trabajar dentro de los limites de temperatura requeridos.

Requerimientos para control de la temperatura del cuarto frio:

Medidor de la temperatura del cuarto frio, especialmente con registro escrito.
Proteccion para perdida de temperatura en la puerta de entrada del cuarto frio
Recipiente con agua y antibacterial para que las personas que ingresen no contaminen

con la suela de los zapatos.

Control: cada hora si no existe el equipo de medicidén de temperatura con registro

escrito
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9.3. FICHA DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS EQUIPOS.

EMPRESA FLORICOLASABEL FLOWERS CIA LTDA.

CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DEL CUARTO FRIO

Fecha: Elaborado por:
Codigo: Revisado por:
Aprobado por: N° de pagina: 2

Mision del equipo: Mantener las flores (rosas) a la temperatura especificada en el

proceso respectivo

Procedimiento para poner en marcha el cuarto frio y su control.

Medir la temperatura del cuarto frio al momento de iniciar su funcionamiento

Prender el equipo de enfriamiento

Esperar a que llegue a la temperatura desea o calibrada

Determinar el tiempo transcurrido desde el inicio del funcionamiento del equipo hasta
alcanzar la temperatura deseada.

Controlar cada hora la temperatura del cuarto frio

En caso de variacion significativa avisar al responsable de mantenimiento

Una vez estabilizada la temperatura se puede iniciar el proceso de enfriamiento de las
rosas

Si hay problemas avisar al responsable de mantenimiento

Cumplir con el periodo de tiempo establecido.

Llevar un registro delas variaciones de temperatura y sus posibles causas.

Gréfico de control:

Analisis:

Comentarios:

Recomendaciones:
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10.-REPORTE DE ACTIVIDADES
No aplica

11.-OBSERVACIONES

El equipo de medicion es un recurso necesario en la mayoria de empresas, pues con €l
se puede determinar datos precisos respecto a las caracteristicas de las diversidad de
variedades , diferentes productos y sustancias que lo conforman. Debe ser practico, facil
de usar y ofrecer la precision necesaria para cada caso. Otra de las caracteristicas del
equipo de medicién es que se puedan conocer los valores mientras se realiza la
medicion.

Como lo asegura (Artime, 2002)

“La implantacién de un proceso de seguimiento y medicién proporciona beneficios
orientados a garantizar el adecuado control de los procesos, definiendo el seguimiento y
medicion a realizar, el adecuado seguimiento del producto, obteniendo resultados
objetivos y fiables basados en la realizacion de mediciones, y permiten conocer la
trazabilidad de los resultados a lo largo de todo el ciclo productivo. Ademas, permite a
la organizacion mejorar la rentabilidad de sus procesos pues garantiza la deteccion

precoz de errores, que permite identificar desviaciones y tomar las medidas adecuadas.”

Todo equipo de medicion debe ser calibrado al iniciar su trabajo y luego de forma
periddica, de tal manera, que los datos obtenidos sean veraces y creibles, ya que, en
funcion de estos se toman las acciones necesarias para garantizar la calidad de las flores

en las distintas etapas del proceso.

Los equipos de medicion deben ser colocados de acuerdo a la recomendacion de los
fabricantes, pues existen condiciones en las cuales el equipo puede dejar de funcionar.
El mantenimiento es un requisito indispensable para lograr alargar la vida datil de

equipo.
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12.- ANEXO
FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS DE EQUIPOS DE MEDICION

erar a que se estahilice
el equipo

l

Empezar el
proceso de
enfriamiento de
las rosasl|

Esp

inicio

de inicio

Prender el equipo
de enfriamiento

ontrol de
temperatura
ada hor.

Mantenimiento
Esperara que llegue

temperatura desea
Continuar proceso
hasta tiempo
determinado
Determinar el
tiempo requerido
para llegar a la
temperatura
FIN

Controlar
temperatura
ada hora
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CONCLUSIONES

Los procesos del area de poscosecha han sido definidos de forma clara y precisa
en el presente estudio

Dentro de cada proceso descrito se ha adjuntado los indicadores de gestion.

El sistema de gestion de procesos debera ser llevado a la préactica, pues ello
implica una optimizacion en el aprovechamiento de los recursos de la empresa.
La gestion por procesos depende del nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto con sus
expectativas.

La empresa procesa anualmente un promedio de 5°082.624 tallos de rosas de
acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion el 8% en promedio corresponde
a flor nacional, lo que significa 406610 tallos de rosa para comercializacion
nacional.Se pretende rebajar al 6% de flor nacional. Esto es 304957 tallos,la
diferencia es 101653 tallos de rosa que se incorporarian a exportacion en el
mercado internacional.

La diferencia de precio de venta entre una rosa de exportacion y una
comercializacion nacional es de 0.15 centavos de dolar. La utilidad seria de
101653 x 0.15 = 15247.59 ddlares
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RECOMENDACIONES

Implementar el sistema de gestion por procesos en el area de poscosecha dela empresa

SANBLE FLOWERS que les permitira reducir tiempos y optimizar costos.

Realizar un estudio para la implementacion del sistema por procesos a nivel de toda la

empresa
Implementar proceso de Calidad Total para toda la empresa.

Realizar un estudio de tiempos de transporte, distancias desde la cosecha hasta la

poscosecha de cada uno de los invernaderos
Lograr certificaciones de calidad como ISO — 9000
Implementar planes de capacitacion referentes al tema de calidad y procesos.

Se debe crear o delegar a una persona de la empresa como contacto con los proveedores
para que se pueda llevar un control de la calidad de cada uno de los embarques tanto
nacional como de exportacion, para que se pueda medir la satisfaccion del cliente y los

problemas que se han encontrado.

Con la implementacion de gestion de procesos la empresa SanbelFlowers va a satisfacer

las necesidades y expectativas de sus clientes.

Se recomienda la adquicién de equipos de medicion que proporcionaran beneficios

orientados a garantizar el adecuado control de los procesos.
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ANEXOS
Anexo 1

ENCUESTA

Estimado colaborador de la empresa SANBELFLOWERS CIA LTDA.

La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacién con el objetivo de implementar un sistema de
gestion por procesos en el area de poscosecha. Por lo tanto, le pedimos de la manera mas cordial se digne dar
respuesta a las preguntas planteadas de forma clara y sincera.

Si tiene alguna duda por favor estamos dispuestos a aclarar todas las inquietudes.

No es necesario identificar la hoja de la encuesta con su hombre

Gracias

Por favor sefiale con una X en la casilla correspondiente a su respuesta

Primera pregunta: ;Durante cuanto tiempo usted ha prestado sus servicios en el area de

poscosecha?
Menos de un afio De un afio a tres afios
De tres a cinco afios Maés de cinco afios

Segunda pregunta: ¢Ha recibido Instruccién previa sobre calidad?

Si No

Tercera Pregunta: ¢En la sala de poscosecha de la empresa SanbelFlowers existen

parametros definidos sobre calidad y procesos?

Si No

Cuarta pregunta: ¢Conoce usted la diferencia entre cliente nacional y cliente

internacional?

Si No

Quinta Pregunta: ¢ Tienes conocimiento sobre el sistema de procesos?

Si No

Tengo alguna idea
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Sexta pregunta: ¢(Como calificarias la calidad de las rosas que ingresan a poscosecha

desde la seccion de la cosecha?

Muy Buena Buena

Regular Mala

Séptima pregunta: ¢;Cémo calificaria la calidad de rosa que se procesa en poscosecha ?

Excelente Muy Buena

Buena Regular

Octava pregunta: ¢ Tiene conocimiento sobre los indices de desempefio?

Si No

Novena Pregunta: ¢(Cree usted que la empresa debe reforzar con capacitacion los

criterios de calidad?

Siempre A veces

Nunca

Décima pregunta: ;Coémo califica usted del 1 al 5, siendo 5 excelente, el ambiente de

trabajo en el area de poscosecha?

1 2
3 4
5
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Anexo 2

ENCUESTA CLIENTES

Estimado cliente de la empresa SANBELFLOWERS CIA LTDA.

La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacién con el objetivo de implementar un sistema de
gestion por procesos en el area de poscosecha. Por lo tanto, le pedimos de la manera mas cordial se digne dar
respuesta a las preguntas planteadas de forma clara y sincera.

Si tiene alguna duda por favor estamos dispuestos a aclarar todas las inquietudes.

No es necesario identificar la hoja de la encuesta con su hombre

Gracias

Por favor sefale con una X en la casilla correspondiente a su respuesta

Primera pregunta.- ;Cuanto tiempo es usted cliente de SANBEL FLOWERS?

Menos de un afio De un afio a tres afios

De tres a cinco afios Mas de cinco afos

Segunda pregunta.- ¢Ha tenido problemas de calidad con las rosas de SANBEL
FLOWERS?

Si No

Tercera pregunta.- ¢Ha recibido propuestas de otro proveedor de rosas?

Si No

Cuarta pregunta.- ¢ Usted lleva rosa solo de Ecuador y/o otros paises?

Ecuador Otros Paises

Quinta Pregunta.- ;Cambiaria de proveedor de rosas?

Si No
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Sexta pregunta.- ;A su criterio que pardmetro de decision considera al momento de

adquirir la rosa?

Precio Calidad

Disponibilidad OTROS

Séptima pregunta.- En una escala del 1 a 5, siendo 5 excelente, (Como calificaria la
calidad de las rosas de SANBEL FLOWERS?

1 2
3 4
5

Octava pregunta.- ;Considera a SANBEL FLOWERS un proveedor confiable?

Si No
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Anexo 3

ENTREVISTAS

Primera pregunta.- ;Tiene problemas de calidad en las rosas que recibe de la

cosecha

Segunda Pregunta.- ;Cuéles son los principales problemas que se presentan al

momento de la recepcién?

Tercera pregunta.- ;Qué opina sobre el método de transporte desde la cosecha

hasta la poscosecha?

Cuarta pregunta.- ¢Existe un control continuo de la temperatura del cuarto frio?

Quinta pregunta.- ¢Se presentan informes escritos acerca de las actividades que

se realizan en la seccién de poscosecha?

Sexta pregunta.- (Existe un manual de procedimientos para los diferentes

ensayos que se realizan en la seccion?

Séptima pregunta.- ;Qué opina sobre la implementacién de un sistema de

gestion por procesos en el area de poscosecha?

Octava pregunta.- ;conoce usted de las bondades de la gestion por procesos?

Novena pregunta.- ¢Estaria dispuesto en caso de ser necesario la

implementacion de este sistema?
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Anexo4

FOTOGRAFIAS DE SANBEL FLOWERS CIA. LTDA.

INGRESO
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CUARTO FRIO (BODEGA)
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