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Resumen técnico

El rubro de beneficios y financiamiento en locales adheridos a la Mutual Vitivinicola ha sido el objeto
de estudio del presente trabajo planteando una insatisfaccién en los socios y la falta de agilidad en
el proceso de érdenes de compras digitales que respaldan al rubro en cuestidn. Con el objeto de
mejorar dicho proceso, se ha estudiado y guiado por Harrington para determinar la situacién actual
del proceso y poder idear un plan de mejora desde la eleccidon de un equipo de trabajo, la misién
bajo la cual se busca la mejora, las posibles soluciones a las barreras encontradas, hasta la aplicacién

de un sistema de retroalimentacion y la constante busqueda de mejora.

Una mutual es una entidad de la Economia Social y Solidaria, mejor conocida como economia del
tercer sector, que se basa en el principio de la asistencia mutua con el objeto social de brindar
ayuda y apoyo mutuo a todos sus asociados brinddndoles servicios tales como proveeduria, servicio
funebre, ayuda econdémica, ordenes de compras, entre otros. Como toda entidad, tiene
procedimientos que hacen de su eficiencia, efectividad y adaptabilidad que le permite competir y

sobrevivir en el entorno.

Con el fin de lograr una mejora en el proceso empresarial administrativo de érdenes de compras
digitales se analiza desde el punto de vista cualitativo, recolectando informacién mediante la
observacién directa junto con el apoyo de trabajos equivalentes y apuntes de catedras

involucradas.

Luego de la aplicacion de la guia de MPE de Harrington se logra mejorar el proceso disminuyendo
barreras tales como la burocracia, tiempo de ciclo, logrando una simplificacion del proceso
haciéndolo mas agil, con una mayor satisfacciéon en los asociados y una oportunidad de mejora

continua.
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Introduccidn al trabajo de investigacion

La entidad Mutual Vitivinicola es la entidad en la cual se desarrollarad y aplicard el objeto de este
trabajo de investigacidn. Se trata de una mutual en plena etapa de crecimiento enfocada en acercar
beneficios y servicios de drdenes de compras y proveeduria a todos los empleados y productores
de FeCoVitA en el marco de la Economia Social y Solidaria que la representa como entidad del
asociativismo. La misidén de la mutual se centra en ser una entidad de apoyo y ayuda mutua para
todas aquellas personas que forman parte del mundo vitivinicola de Mendoza comenzando con las

29 cooperativas vitivinicolas asociadas a FeCoVitA.

Desde su comienzo esta entidad ha experimentado diversos e importantes cambios de manera
rapida debido a grandes oportunidades que se le ha presentado, gracias al apoyo de FeCoVitA, pero
gue no ha sido acompafiado por cambios en su estructura ni en la toma de decisiones y esto es
importante identificarlo ya que, para asegurar el crecimiento, la confiabilidad y la continuidad de la

mutual en su rubro hay que generar cambios y saber adaptarse para obtener resultados deseados.

Es por esto por lo que se considera totalmente necesario generar los cambios que sean adecuados
para que la entidad funcione como corresponde y poder disminuir las barreras que limitan y
debiliten a la mutual. Con el presente trabajo de investigacion se procurara aportar una serie de
cambios tendientes a mejorar la mutual abordando directamente aspectos que involucren a los
socios de la mutual y su satisfaccion ya que la mutual es hecha por y para los trabajadores

vitivinicolas.

1. Presentacion del tema e importancia

El tema principal del trabajo de investigacién estda centrado en la mejora de procesos
administrativos de la entidad en cuestidn. La importancia de dicho trabajo consiste en poder
brindar una mejora en el proceso de drdenes de compras digitales de la mutual ya que este proceso
esta vinculado con la misién de la entidad, por lo tanto, es un proceso central. Dicho proceso es el
referente del reglamento de 6rdenes de compras y genera el 20% de los ingresos mensuales,

completando los ingresos con las utilidades de la proveeduria y cuota social.

El proceso de 6rdenes de compras digitales comienza desde que el socio re registra en la aplicacién
de MUVI Compras, elige el producto o servicio que desea en el local adherido a la mutual y paga a

través de la aplicacién escaneando un QR dindmico brindado por el local con su limite disponible a
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descontar por bono de sueldo. Es por eso por lo que es de suma importancia la satisfaccién de los

socios en cada uno de los pasos para tener éxito como mutual y como prestadores de servicios.

También es muy importante para una entidad de la Economia Social y Solidaria de Mendoza tener
el proceso ordenes de compras digitales desarrollado y funcionando de la mejor manera posible ya
qgue si bien muchas empresas tienen su propio “club de beneficios” la mayor parte de ellos no
permite abonar con su bono de sueldo, entonces las oportunidades de crecimiento son realmente

interesantes en la provincia y es un territorio poco explorado para las mutuales.
2. Antecedentes

Actualmente en la Mutual Vitivinicola siendo una entidad medianamente joven no tienen procesos
bien definidos y detallados en ninguna drea, no significa que no existen, sino que no estan
estandarizados ni ordenados. Frente al crecimiento en la entidad es necesario el desarrollo de los
procesos, la division de estos entre los distintos departamentos, la medicién de los resultados y
responsables identificados al igual que los limites. De igual manera hay pocos antecedentes y
procedimientos armados en mutuales mas grandes y con mas trayectoria en el resto del pais, pero

aun asi estan mas desarrollados que los que presenta la Mutual Vitivinicola.

3. Planteamiento del problema y objetivos

El consejo directivo de turno de la mutual desde su comienzo ha estado analizando y evaluando el
camino a seguir de la mutual con el fin de potenciarla, no solo en el rubro vitivinicola sino expandirla
a todo el territorio mendocino, pero se han dado cuenta de que se tienen que corregir y mejorar
actividades y tareas cotidianas y estratégicas para poder brindar los servicios de la mutual al resto
del territorio como asi también poder expandir sus servicios a otros reglamentos que ya tiene

aprobados la mutual pero no los ejecuta en la actualidad.

El proyecto al que mas atencion se le brindd es el del reglamento de drdenes de compras digitales
y su desarrollo. A partir de diversos analisis y observaciones realizadas por los actores involucrados
de la mutual se determiné que habia muchas falencias en los procesos administrativos de la entidad
sobre todo a la hora de hacer efectivos los convenios establecidos con locales adheridos a la red de
beneficios MUVI infiriendo asi en objetivos generales de la mutual como por ejemplo, que todos
los socios activos consuman por lo menos una vez en los locales adheridos, es por esto que el

presente trabajo se va a centrar en el proceso de 6rdenes de compras, permitiendo asi dar un orden
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y formalidad al trabajo realizado como asi también superar las falencias que se dan dentro de la
entidad y poder apuntar a cumplir objetivos estratégicos de la mutual para que pueda crecer y ser

una entidad competitiva a nivel provincial.

Por este motivo se decide trabajar e investigar sobre este problema con el objetivo de facilitar la
negociacidn con los locales potenciales de todo el territorio mendocino a adherirse al servicio de
dordenes de compra a la mutual como asi también hacer cumplir los convenios ya realizados con los
locales adheridos, mejorar las utilidades de la mutual, brindarles beneficios a los asociados e
incrementar la satisfaccion como asi también incentivar la asociacién y participacién de una entidad
de la Economia Social. La perspectiva del trabajo serd desde el lugar de mutual como prestadora de
servicio y como responsable de hacer cumplir los principios del mutualismo como entidad de ayuda

mutua.
Para lograr el cumplimiento de este objetivo se proponen los siguientes objetivos especificos:

e Precisar de informacidn basica y especifica de la mutual que se utilizara como apoyo teérico
del presente trabajo y su aplicacién en la practica.

e Describir las quejas e insatisfacciones actuales de los socios que serviran para poder realizar
el mejoramiento del proceso

e Analizar la interrelacidn entre las areas que intervienen en el proceso

e Indagar la opinidn de los empleados en cuanto a su percepcién sobre las causas que

originan las quejas e insatisfacciones de los clientes.

4. Metodologia

La metodologia de trabajo que se va a llevar a cabo sera explicativo cualitativo, con el objetivo de
comprender como funciona el proceso actual, identificando, explicando y precisando las causas de
lo que genera la lentitud e ineficiencia del proceso actual para asi plantear una propuesta de

mejora.

Se recolectaran datos primarios la observacion directa e informacidn interna de la mutual. Como
datos secundarios utilizaré libros especificos, apuntes de catedras, trabajos realizados similares e

informacion obtenida de internet.
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5. Organizacidn del trabajo de investigacion

El desarrollo del trabajo de investigacidn dard lugar en una primera instancia al analisis y
conceptualizacion de la entidad Mutual Vitivinicola en el marco de la Economia Social y Solidaria
como asi también se analizara su estructura interna y también se realizara un analisis de los socios.
En segundo lugar, se desarrollard los conceptos de procesos, mejoramiento de procesos
empresariales y las fases del MPE segun J. Harrigton. A continuacion de este apartado se llevara a
cabo la aplicacién practica de la teoria del MPE en cada una de sus fases junto con el problema
principal planteado en este trabajo de investigacidon. Finalizando dicho trabajo se presentard una

conclusién acorde y sus respetivos anexos y bibliografia.

La entidad: Mutual Vitivinicola

1. Introduccién a la Economia Social y Solidaria

A modo introductorio para poder contextualizar a la Mutual Vitivinicola se desarrollara conceptos

y tépicos importantes de la Economia Social y Solidaria.
1.1 Historia de la Economia Social y Solidaria

La Economia Social y Solidaria surge como alternativa a la Economia Tradicional o Capitalista
hegemodnica beneficiando asi a mas de 800 millones de personas que forman parte del
cooperativismo y a 3000 millones de personas que se benefician del cooperativismo y de la
economia social. Se presenta como alternativa frente al derrumbe de esta Economia Capitalista que
esta instalada hace muchisimas décadas y estd dejando actualmente a mas de 200 millones de
personas sin trabajo y a 1000 millones de personas en trabajos vulnerable y faciles de perder

alrededor del mundo, es decir un 15,3% de la poblacién mundial. (Kliksberg, 2014)

A mediados del siglo XIX comienza a surgir la Economia Social y Solidaria como movimiento
corporativo y alternativa al sistema econdmico tradicional y junto de la mano de Robert Owen con
sus ideas originales de comuna y cooperativismo y la base de su desarrollo se centrd en la
revolucidon industrial y en ideas socialistas. Luego su evolucién continua al sigo XX y siglo XXI donde
surge un nuevo concepto de Economia Social y Solidaria, siendo este un conjunto muy amplio de
organizaciones en cuyo centro estdn las cooperativas y también encontramos a las mutuales,

asociaciones, fundaciones, entre otras.
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En América Latina, este concepto tomo protagonismo en las ultimas décadas y en Argentina ha
ganado impulso luego de la crisis econdmica y social que comenzdé en 1998 y tuvo su punto maximo
a fines del 2001 dejando altos indices de desempleo, pobreza, indigencia y una distribucion
inequitativa de las riquezas. Hoy en dia, la Economia Social y Solidaria en Argentina significa una
alternativa concreta de cambios con microemprendimientos, empresas autogestionadas y nuevas
cooperativas que demuestran que el crecimiento puede realizarse permitiendo el desarrollo de

todos los sectores sociales. (Abramovich, Ana Luz - Vazquez, Gonzalo, 2007)

1.2 Relacidn de la Economia Social y Solidaria con la Economia Capitalista

Se considera a la Economia Capitalista’ como una férmula mdgica cuyos componentes son
inmutables e insustituibles siendo estos el crecimiento permanente, el consumo sin limite y la
maximizacién de los beneficios en las empresas, poniendo al hombre como medio supeditado para
alcanzar dichos objetivos, pero esto genera una crisis de desempleo, exclusién social, hambre y un
cambio climatico negativo, entonces podemos encontrar en diversas bibliografias escritos donde
destacan que la Economia Social y Solidaria surge como alternativa y complemento al pensamiento
capitalista y neoliberal, pero no significa que deja de existir ese movimiento capitalista sino que la
Economia Social y Solidaria da respuesta a sus falencias reorganizando las relaciones sociales de
produccién, distribucién y consumo. La importancia de esta reorganizacion se centra en tomar al
hombre con sus necesidades y caracteristicas como centro de analisis, que sea el fin y no el medio.

De tal manera que se tiene que considerar a las economias de los tres sectores por igual.

La economia capitalista impone socialmente los valores e ideologias de la sociedad de consumo y
para ello tiene los medios de comunicacién y publicidad, en cambio, la Economia Social y Solidaria
incide en la educacidn y la sensibilizacién ciudadana, en la transformacién de conductas y actitudes
y frente a la publicidad la Economia Social y Solidaria promueve el consumo responsable (ético,

ecologico y solidario).

1.3 Concepto de Economia Social y Solidaria

L El concepto basico de la Economia Capitalista hace referencia a la maximizacién del beneficio, el
productivismo y la lucha contra empresas competidoras.
Pagina | 9
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Se llama Economia Social al sector productivo, de bienes y/o servicios, que se rige por los principios
de autogestion y participacion democratica. También se la conoce como Economia del Tercer
Sector, diferencidndose de la Economia Publica y la Economia Privada. Sus entidades son
organizaciones de la sociedad civil que trabajan solidariamente, poniendo al valor humanos sobre
el capital. Citando a (Turtula, 2016) /a Economia Social y Solidaria contribuye a la resolucion de
problemas sociales y refuerza su posicion como institucion necesaria para la estabilidad y la
sostenibilidad del crecimiento econdmico, la distribucion mds equitativa de la riqueza, el ajuste
entre los servicios y las necesidades, la valorizacion de la actividad econdmica al servicio de las
necesidades sociales, la correccion de los desequilibrios del mercado laboral y, en resumen, la

profundizacion y el fortalecimiento de la democracia econémica.

1.4 Beneficios y principios de la Economia Social y Solidaria

La Economia Social y Solidaria pone las necesidades de las personas en el centro de atencién
desplazando al capital como lo hace la Economia Tradicional, y se centra también en otra forma de

produccidn y consumo, que sea mas consciente y puro.
Los beneficios de formar parte y trabajar por una Economia Social y Solidaria los identificamos en:

e Empleo digno y estable, con puestos de trabajo mas resistentes a las crisis y desarrollo
profesional basado en la formacién continua.

e Corresponsabilidad, facilidad en compatibilizar la jornada laboral con la vida personal.

e Nuevos modelos de negocios, con produccidn de bienes y servicios a través de formulas
innovadoras sin dejar de ser sustentables.

e Produccidn y consumo local, cuidado con el medioambiente mediante el la produccion y
consumo de cercania y consciente.

e Cooperacién, alianza entre empresas con el fin de mejorar la calidad, lograr precios
competitivos y desarrollar el negocio.

e Participacidn y transparencia, organizaciones democraticas con vias de participacion

abierta a sus miembros.

Es importante destacar que la economia tiene que ser un medio y no un fin al servicio de las

personas y los procesos de sostenibilidad de la vida estan en el centro de la esfera econémica y

Pagina | 10



5=y UNCUYO | @ ciencias

UNIVERSIDAD

&Y NACIONAL DE CUYO ﬁ‘&\-a.« ECONOMICAS

social. Frente a esto, la Economia Social y Solidaria presenta sus propios principios que comparte

con sus entidades

e Equidad, todas las personas se reconocen como iguales en dignidad, derechos y
posibilidades, asumiendo y respetando las diferencias existentes entre ellos

e Trabajo, esimportante para la produccidn de bienes y servicios necesarios para el bienestar
de las personas. Son tareas productivas que permiten el desarrollo de las capacidades de
las personas

e Sostenibilidad ambiental, toda actividad social y econdmica estd relacionada con la
naturaleza entonces la alianza con ella y el reconocimiento de sus derechos es el punto de
partida para la Economia Social y Solidaria

e Cooperacion, la Economia Social y Solidaria se basa en la practica participativa y
democratica que a su vez fomenta el aprendizaje colaborativo y el trabajo cooperativo.

e Sin fines lucrativos, los balances de la Economia Social y Solidaria muestran el impacto de
las actividades en el entorno, personas y medioambiente, destinando sus excedentes de
beneficios a la ampliacién de actividades u otras iniciativas de interés general

e Comprension con el entorno, se traduce en cooperacion con otras organizaciones y redes
como camino para que experiencias solidarias concretas puedan generar un modelo
socioeconémico alternativo.

1.5 La Economia Social y Solidaria y el desarrollo sostenible

“La intencion de un negocio, mds alld de sus obligaciones legales y econémicos, para hacer las cosas
correctas y actuar de modo que beneficie a la sociedad... una organizacion socialmente responsable
hace lo correcto porque piensa que tiene una responsabilidad para hacerlo” (Robbins, S; Coulter, M,

2014)

La Economia Social y Solidaria estd directamente relacionada con la Responsabilidad Social
Empresarial, esto es debido a que esta en sus principios y valores. Indistinto sea el objetivo principal
de cada entidad siempre tiene que estar de manera implicita la responsabilidad social de proteger
y mejorar el bienestar de la sociedad. La RSE es el desarrollo sostenible, es decir, la preocupacion
por las consecuencias ambientales y sociales de la actividad humana o de las organizaciones y los
pilares claves son la sociedad, el medio ambiente y la economia, es decir es un desarrollo de triple

impacto.
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La Economia Social y Solidaria es una herramienta muy poderosa para tratar de alcanzar los
objetivos econdmicos, sociales y medioambientales, asi como los enfoques integrados inherentes
al concepto de desarrollo sostenible. El papel de la Economia Social y Solidaria para el desarrollo
socialmente sostenible de este siglo figura en areas como el desarrollo econémico local, las
ciudades y asentamientos sostenibles, la cobertura sanitaria universal, el bienestar y el

empoderamiento de las mujeres, la ecologizacion de la economia y la sociedad entre otros.

Las entidades de la Economia Social y Solidaria estdn comprometidas con el cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Organizacién Mundial de la Salud, es por esto por lo que la
tercera economia es un motor clave en la consecucién de dichos objetivos porque aporta un
modelo empresarial basado en la primacia de la persona por encima del capital, en el que la
eficiencia empresarial se combina con la solidaridad, la responsabilidad y la cohesién social. En
objetivo al cual la Economia Social y Solidaria considera que contribuye en mayor medida es en el
N°8: “Trabajo decente y crecimiento econémico” pero contribuye en todos los ODS en mayor o

menor medida.

La economia social:
Empresas y organizaciones comprometidas con la Agenda 2030 para:
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Los empresas de economia social contribuyen
a todos fos objetivos de desarrollo sostenible (0DS)
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0DS a los que la economia social considera
que contribuye en mayor y menor medida

Fuente: https://www.cepes.es/general/economiasocialyods
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2. Entidades de la Economia Social y Solidaria

Las organizaciones de la Economia Social y Solidaria actdan sobre la base de principios similares y

enfrentan desafios relacionados con su doble caracter:

e Democratico, por su modo de gobernanza

e Econdmico, por su actividad orientada al servicio de su misién social

El desarrollo del potencial de estas organizaciones requiere de una gestién que contempla en
especial implicancias de su misidn, el papel de sus miembros y de las partes interesadas que
comparten su visidn, junto con las practicas que favorecen su papel en la democratizacién de la

economia.

Estas organizaciones pueden tomar distintas formas juridicas, las primeras expresiones han sido las
cooperativas obreras y las mutuales de servicios sociales, hoy en dia también podemos encontrar

fundaciones y asociaciones civiles.

Para introducirnos en el tema de entidades de la Economia Social y Solidaria se distinguird en la
siguiente tabla las principales caracteristicas que diferencian a una empresa tradicional de la

Economia Capitalista frente a las entidades de la economia social.

EMPRESA TRADICIONAL

Las personas buscan obtener ganancias vy
beneficiarse unos sobres los otros

Con la ganancia se beneficia el duefio de la
empresa

El beneficio logrado se distribuye entre los

accionistas

La dirige el accionista

Cantidad de socios limitada

Los miembros no tienen ni voz ni voto
Los objetivos

son independientes a las

necesidades de sus duefos

ENTIDAD DE LA ECONOMIA SOCIALY
SOLIDARIA

Las personas buscan dar servicios y beneficios
comun
Con la ganancia se beneficia la prestacién del
servicio
El excedente se devuelve a sus socios en
proporcién a sus actividades o servicios o se
reinvierten en mejoras de servicios
La dirigen los asociados
Cantidad de socios ilimitada
Los miembros tienen vos y voto
Los objetivos

son dependientes a las

necesidades de sus asociados o miembros
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Administrada por un numero limitado de Se gobierna con la participacion de todos los

personas

socios o miembros

El sector de la Economia Social y Solidaria se encuentra representado por los siguientes tipos

societarios

Vi.

Vii.

viii.

Sociedades laborales: son sociedades en que la mayoria del capital social es propiedad
de sus trabajadores que restan servicios en ella en forma personal y directa, con un
contrato por tiempo indeterminado.

Sindicatos: son asociaciones de trabajadores cuyo objetivo es la defensa de los
intereses profesiones, econémicos y laborales de sus asociados.

Asociaciones: son la unidn de personas fisicas o colectivos con un fin determinado,
general o particular. Sus normas se establecen a través de sus estatutos.

Fundaciones: son organizaciones con fines sociales, culturales o humanitarias, sin fines
de lucro.

Organizaciones no gubernamentales: estas no dependen de la érbita del Estado y
realizan actividades de interés social.

Organizaciones sin animos de lucro: conformadas para el bien publico, generalmente
tienen fines religiosos, de beneficencia o con propdsitos educativos.

Mutualidades: llamadas también mutuales, son entidades sin animos de lucro,
constituidas bajo diversas caracteristicas que especificaré mds adelante.
Cooperativas: son sociedades formadas por productores, vendedores o consumidores

con el fin de comercializar de manera mas ventajosa para todos.

Estos ultimos son los mas comunes y desarrollados en Argentina y los que se desarrollara a

continuacion.
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2.1 Naturaleza juridica de mutuales y cooperativas

2000

1971 Decreto N°721 el INACyM cambia
el nombre por INAES (Instituto
Nacional de Asociativismo y
Economia Social)

Ley 19.331 de mutuales y se
crea el INAM (Instituto
Nacional de Accién Mutual)

1996

Decreto N°420 creando el
INACyM (Instituto Nacional
de Accién Cooperativa y
Mutual)

1973

Ley 20.337 de
cooperativas y se
crea el INAC
(Instituto Nacional
de Accidn
Cooperativa)

La estructura de gestion democratica de ambas entidades tiene a la Asamblea General como
autoridad maxima, cuyas decisiones son obligatorias para todos los miembros por igual. Este
drgano maximo esta conformado por todos los socios con voz y voto, esto lo va a determinar y
dictaminar el estatuto de cada entidad. La Asamblea General le da un camino a seguir, una
orientacién y los temas para el funcionamiento de estas. Los miembros del consejo administrativo
de las cooperativas y los miembros del consejo directivo de las mutuales se eligen en la Asamblea

General y ambos consejos le dan la representacidn de la entidad y su administracién.
2.2 Mutualismo

El mutualismo es tan antiguo como la humanidad y tiene sus origenes en las propias contingencias
humanas de necesidades de todo tipo. Donde existe una necesidad, existe una oportunidad de
servicio. Cuando se habla del presente y pasado del mutualismo, se habla de una historia viva de la
ayuda mutua que la humanidad, sin distingo de razas, ha usado para enfrentar crisis, hambrunas,

pestes, etc. Se comunica un mensaje como “Yo te ayudo y tu me ayudas”, “La union hace la fuerza”.

Es fundamental comprender que mas alla del sentido practico del mutualismo existe una filosofia
liberadora del hombre, pensada para darle libertad a través de la autogestion, gestionarlas
democraticamente, eliminar toda discriminacién de raza, politica, de credo de sexo, etc., dandoles

un horizonte para crear y desarrollar servicios sin limites.
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El principio de la historia del mutualismo lo podemos ubicar en el siglo XIX en Egipto con una
asociacién dedicada a prestar servicios funerarios a sus miembros. Luego en Roma se crearon
colegios que atendian a distintos grupos sociales y profesionales con objetivos religiosos en
principio, pero satisfaciendo otras necesidades. Bajo formas muy parecidas de organizacion se
encuentran en la edad media asociaciones de asistencia mutua y defensa de los intereses
profesionales de sus miembros. El desarrollo de lo que es una mutual se alcanzaba por completo
en el siglo XIX quedando perfectamente definido lo que es una mutual, una cooperativa y los

sindicatos.

En Argentina el mutualismo se instald a fines del siglo XIX y principios del siglo XX con una corriente
migratoria con esta cultura de que nadie esta solo y la ayuda es mutua. La primera mutual argentina
es la Asociacidn Francesa La Unién de Socorros Mutuos de 1856 que sigue funcionando
actualmente. Desde entonces, durante toda la segunda mitad del siglo XIX y comienzos del siglo XX
se difundieron las mutuales en todo el territorio argentino debido a que en un principio no todos
los empleados contaban con una proteccion social y previsional, entonces tenian que acceder a
mutuales que tenian como objeto asistir a sus miembros en caso de necesidad, fallecimiento,
asistencia legal, todo lo referido a previsién social que la empresa empleadora no ofrecia. Las
mutuales acompafian a los desamparados debido a la ausencia del Estado, y en el caso de
Argentina, esa ausencia se ha hecho notary al dia de la fecha las mutuales siguen luchando por eso.
Cabe recalcar que tanto las mutuales como las cooperativas son entidades de capital
exclusivamente nacional, gestionada por sus asociados exclusivamente en el pais y que carecen de
toda posibilidad de radicarse afuera, es decir, son entidades auténticamente nacionales que nunca

se iran del pais.

Actualmente hay aproximadamente 4000 matriculas vigente de mutuales en Argentina. Los
reglamentos mas importantes que hay son ayuda econdmica y salud, pero en las mutuales se
pueden desarrollar reglamentos sumamente diversos y con una gama de prestaciones muy amplia
y casi imposible de enumerar sin incurrir en omisiones, por ejemplo, proveeduria, érdenes de
compras, farmacia, servicio de sepelio, turismo, deporte y recreacion, educacién, gestion de

préstamos, etc. (Moirano, 2012)

2.2.1 Concepto e identidad mutual
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Segun el Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social “las Mutuales son entidades sin fines
de lucro, prestadoras de servicios, sostenidas por el aporte de sus asociados, actuando con seriedad
y eficiencia de empresas, donde un grupo de personas asociadas libremente, bajo una forma legal
especifica, se reldne para solucionar problemas comunes, teniendo por guia la solidaridad y por

finalidad contribuir al logro del bienestar material y espiritual de sus miembros”.

La identidad del mutualismo consiste en ser un sistema solidario fundado en la asociacidn de
personas que comparten objetivos de ayuda reciproca; se concreta en la mutual cuyo fin principal
es atender las necesidades inmediatas del hombre. Las mutuales son entidades sociales de servicios
que tienen un fin social, pero funcionan en un mercado competitivo por tal motivo tienen que
esforzarse en brindar los servicios a sus socios de manera eficaz y eficiente. Segun el Articulo 2 de
la (Ley N° 20.321 - Ley organica para asociaciones mutuales , 1973) , son asociaciones mutuales las
constituidas libremente sin fines de lucro por personas inspiradas en la solidaridad, con el objeto
de brindarse ayuda reciproca frente a riesgos eventuales o de concurrir a su bienestar material y

espiritual, mediante una contribucién periédica.

El Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social, INAES, es la autoridad de la aplicaciéon del
régimen legal cooperativo y mutual que tiene bajo su odrbita facultades y atribuciones
institucionales — corporativas exclusivas e intransferibles en todo el pais, siendo su fin principal y
superior una adecuada y oportuna promocién, desarrollo, fiscalizacién y control sobre las mismas.
Dicha entidad es quien tiene la potestad de brindarle la matricula a las mutuales, la aprobacién de
sus estatutos y reglamentos y de brindar cursos y capacitaciones a quienes quieren formar una

mutual (INAES, 2021)

Las mutuales estan exentas en el orden nacional de todo impuesto, tasa o contribucion de mejoras,
con relacion a sus bienes y por sus actos, es por esto por lo que puede ser una entidad competitiva
en el mercado ya que al ser una entidad sin fines de lucro y con beneficios impositivos ofrecen
precios y beneficios Unicos y exclusivos para socios ya que no pueden ofrecérselo a consumidores

finales.
2.2.2 Socios
En la Ley N° 20.321 Articulo 8 se especifica y se determina que las categorias de asociados seran

establecidas por las asociaciones mutuales, dentro de las categorias encontramos:
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e Activos: todas aquellas personas mayores de 18 afios que cumplan con los requisitos
exigidos por el estatuto social para esta categoria, las que tendran derecho a elegir e
integrar los érganos directivos. Tienen voz y voto en las asambleas, dado que todos tienen
el mismo derecho politico. Una caracteristica que los distingue es el nexo aglutinante.

e Participantes: son los familiares directos del socio activo quienes gozan de los mismos
servicios sociales pero que no tienen derecho de participar en asambleas ni formar parte
de los 6rganos directivos

e Adherente: todas aquellas personas mayores de 18 afios que cumplan con los requisitos
exigidos por el estatuto social para esta categoria y las personas juridicas no pudiendo
integrar los érganos directivos

e Honorarios: tipo de socio aprobado por la Resolucién 113/88 ya sea en atencion a
determinadas condiciones personales o donaciones efectuadas a la mutual. Esta categoria
no paga cuota social.

e Vitalicios: estos socios tienen derechos y obligaciones que fijen los estatutos.

e Convenios: son socios convenios aquellos que ya estan asociados a otra entidad, ya sea,
empresa, cooperativa, mutual, etc., y con el fin de brindarles los servicios que presta la
mutual se firma un convenio interinstitucional directo. El cobro de la cuota social no sera

necesario para aquellas entidades que conforman a la tercera economia.

Como los 6rganos directivos, los socios también tienen sus obligaciones, siendo estas, pagar cuota

social y demas obligaciones arancelarias, cumplir y respetar el estatuto, entre otros.
2.2.3  Estructura organica de una mutual

La organizacién interna de las mutuales comienza con una Asamblea Constitutiva, en la cual la
mutual se inicia y participan los futuros asociados, tiene por objeto sentar las bases de la mutual,
establecer estatuto, reglamentos, cuota social e integrantes del Consejo Directivo y Junta

Fiscalizadora.

La Asamblea es el érgano maximo de gobierno de la entidad, en ella se consideran y tratan los
aspectos mads importantes de la vida social y se adoptan las resoluciones correspondientes sobre
los mismos, en estas asambleas participan los socios activos quienes tienen voz y voto segun el
estatuto. Las Asambleas pueden ser Ordinarias, donde se consideran temas como el balance,
inventario, memoria, informes, entre otros, y se hace una vez al afio; o Extraordinarias, donde se
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consideran temas urgentes o que no pueden ser tratados en la ordinaria y tienen lugar cada vez
que el Consejo Directivo, Junta Fiscalizadora o el 10% de los asociados lo considere. Luego
encontramos al Consejo Directivo compuesto por el presidente, tesorero, secretario y vocales que
previamente han sido elegidos en la Asamblea y tienen a su cargo la direccidn de las operaciones
sociales y administrativas de la mutual. Como tercer actor principal encontramos a la Junta
Fiscalizadora que tienen como funcién verificar el cumplimiento de la ley, el estatuto, los

reglamentos, y las resoluciones de las Asambleas y del Consejo Directivo.

Tanto el Consejo Directivo como la Junta Fiscalizadora son solidariamente responsables del manejo
de inversidn y fondos sociales de la gestion administrativa durante el término de su mandato y
ejercicio de sus funciones. También cada uno de los érganos tienen sus propios deberes vy
atribuciones como ejecutar las resoluciones de las asambleas, cumplir y hacer cumplir el estatutoy

reglamentos, entre otros.

En la organizacion interna de la mutual también encontramos los Libros Sociales que se deben llevar
de manera obligatoria y debidamente rubricados segun la Resolucién 115/88. Estos libros son: actas
de asambleas, registro de asociados, actas de reuniones de la junta fiscalizadora, actas de reuniones

de consejo directivo, registro de asistencia a asambleas, diario, inventario y balance, caja.
2.2.4  Estatutosy reglamentos

Como bien se menciona con anterioridad, las mutuales son empresas sociales de servicios y para
funcionar como tal se requiere de un estatuto y reglamentos que se aprueban en la Asamblea
Constitutiva y se van modificando o aprobando nuevos reglamentos en las Asambleas

Extraordinarias para luego ser aprobados por el INAES.

El estatuto es Unico para cada mutual que guia la gestidon de las autoridades y debe contener
informacidn esencial como el nombre de la entidad, numero de la matricula otorgada por el INAES,
domicilio, fines y objeto social, recursos, categorias de socios, cuota social, composicion de los

organos directivos, entre otros.

Los servicios que presta la mutual son sumamente diversos y de toda indole que satisfacen las
necesidades de los socios. Cada servicio tiene su propio reglamento, previamente aprobado por el

INAES, que indica los requisitos de cdmo se brindara y estos servicios pueden ser propios o
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contratados. El objeto principal de la prestacién de servicios es la asistencia. Los reglamentos mas

comunes son:

e Reglamento de Ayuda Econdmica

e Reglamento de Proveeduria

e Reglamento de Ordenes de Compras

e Reglamento de Vivienda

e Reglamento de Gestion de Prestamos

e Reglamento de Salud

e Reglamento de Recreacién y Deporte

e Reglamento de Turismo

e Reglamento de Prestacion de Servicios Funebres
e Reglamento de Seguros

e Reglamento de Educacién

2.2.5 Valoresy principios mutualistas.

Los valores del mutualismo se basan en la ayuda mutua, responsabilidad, democracia, igualdad,
equidad, solidaridad educacion e integracidon. Es muy importante establecer espacios de reflexion
y de formacién a la luz de los principios y valores mutualistas para que las personas puedas
conocerlos y aceptarlos o no como propios, que coinciden con nuestros propios valores, o dejarlos

de lados porque no encajan en nuestro paradigma.

Los valores y principios del mutualismo tienen que estar acompafados de un hombre mutualista
con actitudes y valores que debe poseer y manifestar a través de la practica de la accién. Segun el
Lic. José Blas Castelli el hombre mutualista debe poseer honestidad, ante todo, integridad en su
conducta, actitud justa para resolver situaciones problematicas que le plantee la vida, respeto a la
dignidad inherente a la persona humana, respeto y comprensién por las ideas de los demas, espiritu
de equipo, actitud positiva, actitud comprometida fundada en la solidaridad y actitud permanente

de servicio hacia sus pares y a la comunidad.
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Los principios doctrinarios del mutualismo estan directamente relacionados con los principios de la

Economia Social y Solidaria y son lineamientos por medio de los cuales las mutuales y sus miembros

ponen en practica sus valores.

Contribucién

L o . Capitalizacion Eduacion Integracion
Adhesién Organizacion Neutralidad acorde con los Pr clony g
. " L . social de los capacitacion para el
voluntaria democratica institucional servicios a .
recibir excedentes mutual y social desarrollo

Adhesion voluntaria: el ingreso, permanencia y salida de las personas esta totalmente
garantizada en este tipo de asociacion ya que la practica del mutualismo refuerza la libertad
individual y no puede condicionarse ni ser obligatoria.

Organizacion democratica: los socios de las mutuales participan en las asambleas con voz y
voto, aprobando o no los temas tratados en la misma, es decir, que todos tienen los mismos
derechos y obligaciones.

Neutralidad institucional: no se puede hacer referencia ni se pueden identificar con
ninguna ideologia religiosa, raciales, politicas, etc. ya que puede generar una divisién en los
asociados.

Contribucién acorde a los servicios a recibir: el aporte periddico de los socios representa
un esfuerzo personal y solidario. La contribucién dineraria promueve mas y mejores
servicios.

Capitalizacién de excedentes: en el ejercicio anual de la mutual, el cdlculo de los costos y
las prestaciones de los servicios puede generar excedentes que son capitalizados brindando
nuevos servicios o mejorando los existentes, no se reparten entre los asociados.
Educacién y capacitacion mutual y social: las mutuales estan en la obligacién de promover
la educacidn y capacitacién de sus asociados y proyectarse con el mismo sentido a la
comunidad. Es primordial la necesidad de formar a los dirigentes y promover el
acercamiento a las entidades de los que por desconocimiento de su realidad y realizaciones
no participan.

Integracion para el desarrollo: el buen desarrollo del sistema mutual requiere de la

integracién de con todas aquellas entidades que tengan un fin solidario. Por esto se
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fomenta la firma de convenios interinstitucionales con otras mutuales y la posibilidad de
agruparse formando federaciones (entidades de segundo grado, como la Federacion
Argentina de Mutuales de Salud) o confederaciones (entidades de tercer grado, como la

Confederacidn Argentina de Mutualidades cuyo fin es promover y defender el mutualismo).

Es los ultimos tiempos se ha trabajado e intensificado la necesidad de incluir en las mutuales el
“Balance Social” siendo este una practica que ayudara a conocer con mayor transparencia, sus
acciones y realizaciones, porque este tipo de balance debe medir cudanto y cémo se ha cumplido

con cada principio.

2.2.6 Patrimonio

Segun el articulo 27 de la Ley N° 20.321 el patrimonio de las mutuales esta constituido por las cuotas
y demas aportes sociales, por los bienes adquiridos y sus frutos, por las contribuciones, legados y

subsidios y por cualquier otro recurso licito.
2.3 Cooperativismo

Una cooperativa es una entidad fundada en el esfuerzo propio y la ayuda mutua para organizar y
prestar servicios. Segun la Alianza Cooperativa Internacional “Una Cooperativa es una asociacién
auténoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y
aspiraciones econdmicos, sociales y culturales comunes por medio de una entidad de propiedad
conjunta y democrdticamente controlada. Es decir, una cooperativa es una entidad que posee en

conjunto y se controla democrdticamente” (Alianza Cooperativa Internacional, s.f.).

El marco normativo en cual se encuadran las cooperativas en Argentina lo brinda la Ley de
Cooperativas 20.337 del 1973, las resoluciones del INAES, estatutos y reglamentos internos. Su
identidad se centra en la aspiracion a satisfacer una necesidad, a una propiedad colectiva y a una
gestién democratica lo que lleva a que dicho movimiento estd lejos de ser un fendmeno marginal

ya que el 12% de la poblacién mundial es cooperativista.

2.3.1 Caracteristicas
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Como entidad de la Economia Social y Solidaria comparte diversas de sus caracteristicas, pero a
continuacién se detallan las especificas de estas entidades segun la (Ley N°20.337 - Ley de

Cooperativas, 1973)

e Tienen capital variable y duracidn ilimitada

e No poseen limite estatutario al nimero de asociados ni de capital

e Conceden un solo voto a cada asociado

e Reconocen un interés limitado a las cuotas sociales

e Cuentan con un nimero minimo de diez asociados

e Distribuyen los excedentes en proporcién al uso de los servicios sociales

e No tienen como fin principal ni accesorio la propaganda de ideas politicas, religiones, de
nacionalidad, raza o religion

e Fomentan la educacidn cooperativa

e Prevén la integracién cooperativa

e Prestan servicios a sus asociados y no asociados en

e Limitan la responsabilidad de los asociados al monto de las cuotas sociales suscriptas

e Establecen irrepartibilidad de las reservas sociales y el destino desinteresado del sobrante

patrimonial en casos de liquidacién

Si bien en la (Ley N°20.337 - Ley de Cooperativas, 1973) no se especifica explicitamente los tipos de
cooperativas que pueden desarrollar, esto se determina en base a su objeto social, el para qué de
su existencia, entre los mas frecuentes se pueden encontrar cooperativas de vivienda, trabajo,
agropecuarias, provisidon de servicios, consumo, servicios publicos, crédito, bancos cooperativos,
seguros y escolares, entre otros. Las cooperativas pueden unirse a su vez en entidades de segundo
grado conformando federaciones, por ejemplo, FeCoVitA, y de tercer grado conformando

confederaciones.

Las cooperativas estan estructuradas con una Asamblea, donde participan todos los asociados en
igualdad de condiciones y se toman decisiones, el Consejo de Administracién, que es la
representacioén legal y administracidn de la cooperativa, por ultimo, la Sindicatura, que fiscaliza y

controla que el Consejo de Administracidn cumpla en tiempo y forma con sus funciones

2.3.2  Principios y valores
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Las cooperativas como entidades sociales funcionan en el mercado y deben esforzarse por

satisfacer las necesidades de sus socios eficientemente en base a la ayuda mutua y la solidaridad.

Estas entidades se rigen por pautas esenciales que son los valores y principios que orientan la

practica del cooperativismo. Dentro de los valores encontramos:

Solidaridad Ayuda mutua Equidad lgualdad Responsabilidad Democracia Transparencia Honestidad

Por otro lado, encontramos los principios propios del cooperativismo siendo estos:

e Autonomia e independencia

e Educacion, formacion e informacién
e Cooperacidn entre cooperativas

e Compromiso con la comunidad

e Control democratico de los miembros
e Membresia abierta y voluntaria

e Participacidon econémica de los miembros

2.4 Diferencias y similitudes entre ambas
En principio las mutuales y cooperativas comparten

Cooperativas Mutuales

Definicién Asociacidn auténoma de personas Son asociaciones mutuales las

gue se unen voluntariamente para constituidas abiertamente, sin fines de
hacer frente a sus necesidades y lucro, por personas inspiradas en

aspiraciones econdmicas, sociales y solidaridad, con el objetivo de brindarse

culturales comunes por medio de una
entidad de propiedad conjunta

democraticamente gestionada.

ayuda mutua frente a riesgos
eventuales, o de concurrir a su
bienestar material o espiritual,

mediante una contribucion periddica.
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Caracter Entidad social de servicios, sin fines de lucro. Asociacion de personas. En escala
esencial de valores tiene primacia el hombre.
Asociados Existe una sola categoria, son las Existen varias categorias de asociados,

Sectores de

personas que reunen las condiciones
que establece el estatuto social.

Actlan en consumo, produccion,

por ejemplo, activos, adherentes,

participativos, entre otros.

Actuan en el campo del servicio de todo

actuacion servicios, industrias y finanzas. tipo.
Organos Asambleas. Consejo de Asamblea. Consejo Directivo. Junta
sociales Administracion. Fiscalizacion privada.  fiscalizadora.
Sindico.
Gobierno Rige el principio de la igualdad. Un Pertenece a los activos, cada uno de
dela hombre, un voto. ellos tiene un voto.
entidad
Aporte de Cada asociado ingresa suscribiendo Aportan una cuota periddica. No tienen
capital una cuota, que se le reintegra cuando derecho a que se les reintegre.
se retira.
Limites al No tiene limite al capital social.
capital
Excedentes Se devuelve a los asociados conforme No existe devolucion de los
del ejercicio con las operaciones que cada uno excedentes. Con estos sobrantes se

Liquidacion.
Destino de

las reservas

realizo.

Las reservas y todo el sobrante

patrimonial pasan al Estado.

aumenta el capital, las reservas y otros
fondos sociales.
Estatuto social establece el destino de

las reservas y del sobrante patrimonial

3. Mutual Vitivinicola

La Mutual Vitivinicola inicid como una idea y proyecto del presidente de FeCoVitA, Eduardo Sancho,
en el afio 2016 teniendo como equipo de trabajo a quienes serian los integrantes del primer Consejo
Directivo. El objeto de la creacidon de la mutual fue poder brindarles servicios sociales a los

productores asociados a las cooperativas de la federacién y empleados de la empresa para asi poder
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satisfacer necesidades no cubiertas por el Estado. En ese sentido se ha observado que una entidad
de la Economia Social y Solidaria como la mutual es lo adecuado para realizar una ayuda solidaria
en la familia vitivinicola. Construir una mutual significa un paso de afianzamiento de la solidaridad
entre empleados, trabajadores, productores, todas sus familias y todas las necesidades que tienen

desde el punto de vista de consumo.

Luego de un arduo trabajo de capacitacion sobre el mutualismo a cargo del INAES se oficializo en
septiembre del 2017 la Asamblea Constitutiva donde se establecid y aprobé el estatuto mutual?, la
aprobacion de los reglamentos de servicios y la eleccién de los miembros del Consejo Directivo y
Junta fiscalizadora. En dicha Asamblea se explica el objeto de la constitucidon de una asociacion
mutual, el cual consiste en que tanto FeCoVitA como ACOVI (Asociacion de Cooperativas
Vitivinicolas) poseen una preocupacidn prioritaria por la industria vitivinicola, pero no dejan de
atender la importancia que da el sector de las personas: sus miembros asociados, los productores,
a sus familias, a los empleados y sus familias. En dicha constitucidon se le brindé a la Mutual
Vitivinicola la matricula nacional N°578 otorgada por el INAES y aprobando los reglamentos de
proveeduria, érdenes de compras, turismo, asistencia médica y farmacéutica, construccién y
compraventa de viviendas, gestidon de préstamos, prestacion de servicios funebres y, por ultimo,

promocién educativa, deportiva y cultural.

La Mutual Vitivinicola se encuentra en los establecimientos de la Casa Matriz de FeCoVitA en Maipu,
Mendoza. En dicho lugar se desarrollan las tareas administrativas y la comercializaciéon de
mercaderia de la proveeduria mutual. A continuacién, se describe la estructura y las areas que la

componen.
3.1 Estructura

Como bien se ha descripto en los apartados anteriores, la estructura de las mutuales estd
conformada por una Asamblea como drgano maximo de gobierno, en ella se consideran, tratany
deciden los aspectos mds importantes de la vida social y se adoptan las resoluciones
correspondientes sobre los mismos. Luego encontramos al Consejo Directivo como érgano a cargo
la direccién de las operaciones sociales y administrativas de la mutual. Como tercer actor principal

encontramos a la Junta Fiscalizadora que tienen como funcién verificar el cumplimiento de la ley,

2Ver en Anexo 1 “Estatuto MUVI”
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el estatuto, los reglamentos, y las resoluciones de las Asambleas y del Consejo Directivo. Todo lo
descripto con anterioridad, es lo que la teoria y la Ley N° 20.321 indica que tienen que hacer los
drganos que componen la mutual, en la realidad y sobre todo en la entidad bajo analisis al ser joven

no se cumplen todas las obligaciones en su totalidad.

El Consejo Directivo de la Mutual Vitivinicola es quien analiza y coordina las decisiones estratégicas
en las reuniones mensuales donde participan todos los actores del Consejo Directivo junto con el
equipo de trabajo operativo. Dentro del Consejo Directivo encontramos a la Mesa Chica,
compuesto por Unicamente el presidente, secretario, tesorero y gerente general, es la encargada
de realizar el seguimiento de las decisiones tomadas y delegar parte de su autoridad al equipo de
trabajo, tanto el presidente como el gerente general son los representantes de la entidad frente a
los externos y mantiene contacto con referentes del mutualismo en todo Argentina. La Junta
Fiscalizadora es la encargada de revisar una auditoria mensual a la administracién y revisar la caja
chica, extractos bancarios y gastos generales. El equipo de trabajo de la mutual estd compuesto por
el gerente general, una encargada de la administracion y del reglamento de 6rdenes de compras,

un encargado del reglamento de proveeduria y una pasante3.
En la estructura de la mutual encontramos como unidades de negocios a:

e Ordenes de Compras: dicha unidad tiene una encargada que se encarga de desarrollar el
reglamento de drdenes de compras aprobado en el estatuto y lo hace mediante una
aplicacion llamada MUVI Compras siendo esta una plataforma virtual en donde el
socio/productor va a poder abonar en los locales adheridos a Red MUVI Compras, a través
de un cddigo QR, con el crédito disponible a descontar del bono de sueldo/cuota vino. El
equipo de trabajo de esta unidad se conforma con un desarrollador web y gerencia general.

e Proveeduria: esta unidad de negocios tiene un encargado de desarrollar el reglamento de
proveeduria aprobado en el estatuto y lo hace a través de una aplicacion llamada MUVI
Tienda siento esta una plataforma virtual en donde el socio va a poder elegir y adquirir todo
tipo de productos al mejor precio del mercado. Dichos productos los puede abonar con

cualquier medio de pago o MUVI Compras por bono de sueldo/ cuota vino. El equipo de

3 Visualizar Anexo 2
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trabajo de esta unidad se conforma con un desarrollador web, al igual que en MUVI

Compras y gerencia general.

Para ambas unidades de negocios, y para la mutual en general, hay una encargada administrativa
gue se encarga de controlar y medir los resultados obtenidos en ambas unidades de negocios, pago
a los proveedores, contacto directo con socios, manejo de redes sociales, gestiéon de diversos
proyectos, comunicacién institucional, gestidon de requerimientos de INAES, informe de descuentos

a socios, control de socios, entre otras cosas, y de apoyo comunicacional se encuentra la pasante.

La Mutual Vitivinicola a pesar de ser una entidad de la Economia Social comparte caracteristicas de
lo que es una Pymes. Es una mutual pequefia, donde ademas del Consejo Directivo que esta
conformado por 11 personas, las personas que trabajan el dia a dia son 4, el objetivo de la mutual
es un poco confuso, hay poca delegacion de tareas, el disefo de los puestos de trabajo es nulo, la
capacitacidon acerca del mutualismo y economia social es deficiente y casi nulo para algunos
integrantesy la direccion de la mutual, es decir, el hacia donde estamos yendo algunas veces resulta
ser muy cadtico y otras veces certero, el planeamiento es rudimentario, el control de las tareas y
decisiones es casi nulo, hay poca coordinacién en el equipo de trabajo y la informacién es precaria

e inoportuna.

La mutual tiene su personalidad, identidad, cultura y estructura como cualquier otra empresa de la
economia tradicional o de la economia social, pero al ser joven esta en constante descubrimiento

y formacion.
3.2 Financiamiento

Con respecto al financiamiento de MUVI, desde sus inicios hasta la actualidad, FeCoVitA es quien
ha invertido y solventado los gastos de MUVI, pagando los honorarios de los empleados y gastos
generales de la misma. Los Unicos ingresos propios de la mutual son las cuotas sociales, las
comisiones de las ventas en los locales adheridos y las utilidades de las ventas en proveeduria. El
desafio es conseguir laindependencia econdmica en el corto y mediano plazo y generar los recursos

propios para poder administrarse y crecer por si misma.
3.3 Tipos de planes

La Mutual Vitivinicola a pesar de haber comenzado oficialmente en el 2017, el crecimiento ha sido
muy lento y poco amigable, el primer Consejo Directivo no desarrollé su papel como indica la Ley
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N° 20.321 y se llevd a cabo solamente el reglamento de 6rdenes de compras de todos los que se
aprobd en la Asamblea Constitutiva. Luego en el afio 2020 se renovaron las autoridades por la
renuncia de la mitad mas uno del primer Consejo Directivo y desde entonces la mutual ha dado
pasos mas firmes y con lineamientos generales mucho mas centrados y con objetivos concretos.
Sin embargo, la definicion de una estructura organizacional acorde no ha sido desarrollada
formalmente y se busca desarrollar formalmente la planificacién, organizacién, direccidn y control

de la mutual de manera estratégica.
3.3.1 Misidn

"Servir a nuestros asociados, tratando de ser un apoyo social, econémico y financiero que nos
posibilite contribuir con el desarrollo, personal y familiar en un marco solidario con igualdad de

oportunidades."
3.3.2 Visidn

"Imaginamos la Mutual Vitivinicola en constante crecimiento; que se distinga por los servicios que
presta; fomentando el mutualismo y la ayuda reciproca; apostando por el desarrollo permanente

de nuevos beneficios para sus asociados."
3.3.3 Estrategias

A nivel funcional las estrategias se han pensado en el bienestar del equipo de trabajo operativo

como es:

e Mantener las relaciones interpersonales entre el equipo de trabajo y el Consejo Directivo.

e Enfatizar en la comunicacidn interna y la ayuda mutua en los proyectos.

e Buscar que los integrantes del equipo se desarrollen dentro de su puesto de trabajo
realizando planes de carreras junto con el INAES.

e Contar con un adecuado sistema de gestion para optimizar los recursos, para generar un

orden interno y ser eficiente.

3.3.4 Objetivos

Objetivos a corto plazo Objetivos a mediano plazo Objetivos a largo plazo

(menos de 1 afiio) (de 1 a 3 afos) (de 3 a 5 afos)
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Asociaciéon masiva de
productores de las
cooperativas asociadas a
FeCoVitA

Asociacidn total en FeCoVitA

de todo Argentina

Aprobacidn e iniciacion del
reglamento de Ayuda
Econdémica

Venta mayorista en
proveeduria

Conocimiento de la mutual a

nivel local

3.3.5 Analisis FODA

FORTALEZAS
e Potencial para crecer

e Conocida en el ambiente

Apertura de filiales en
cooperativas asociadas a

FeCoVitA

Apertura de supermercados

mutuales

Asociacion a empleados

publicos y diversas empresas

Desarrollo del reglamento de
turismo y farmacéutica
Distribuidora de alimentos a
pequeios negocios en todo

Mendoza

DEBILIDADES
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Apertura de filiales en Zona

Cuyo

Desarrollo del reglamento de
construccion y compra venta
de viviendas

Prestadora de servicio a nivel

provincial

Unidn a la Confederacién

Argentina de Mutualidades

e No posee independencia
econdmica de FeCoVitA

vitivinicola sobre todo en FeCoVitA o
e Beneficios impositivos como o
entidad mutual mutual
e Buena relacién y atencién con o

los socios.

e Resolucién inmediata de solicitudes o

de los socios mercaderia
OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Respaldo de FeCoVitA

e Crisis econdmica y sanitaria
e Gran universo de socios
potenciales en las cooperativas y en el o

resto de la provincia.

e Comercializacién de vinos o
de FeCoVitA en la proveeduria
e Participacién en mesa asociativa

Desconocida a nivel provincial
Connotacién negativa del concepto

Poco poder de negociacién con

respecto a los precios y proveedores

Falta de logistica para entrega de

e Mutuales mendocinas que

ofrezcan lo mismo que

MUVI (ayuda econdémica)

Construccion institucional fuera de

las potencialidades del mutualismo

Estrategia de
grades supermercados con respecto a
precios y formas de pago.

e Situacion econdmica del pais
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de distribuidores de proveeduria mutual
de Cérdoba.

e Asesoramiento basado en el
modelo mutual de Cérdoba

3.4 Andlisis de los socios

Como bien se ha mencionado con anterioridad las mutuales tienen distintas categorias de socios,
activos, adherentes, honorarios y participantes. En el caso de la Mutual Vitivinicola, segin su
estatuto, los socios activos son todos aquellos empleados directos de FeCoVitA, empleados de
ACOVI y representantes de las cooperativas asociadas a FeCoVitA, esto quiere decir que el resto de
las personas fuera de esta categoria se ubican en adherentes, honorarios o participantes. Hay una
nueva posibilidad que brinda el INAES cuyo objetivo es asociar a las personas a través de convenios
con cooperativas u otras mutuales donde ya aportan una cuota social y brindarles los mismos
servicios a los socios convenio como al resto de las categorias, pero sin cobrarle cuota social. Esta
manera de asociacién es de las mas comunes actualmente ya que aumenta exponencialmente el
padrén de socios y su universo para poder desarrollar sus servicios. Es muy importante destacar de
que las mutuales para recibir todos los beneficios impositivos como no pagar ingresos brutos,
impuestos a las ganancias, IVA, entre otros, es condicidn necesaria que vendan y presten servicios
exclusivamente a sus socios ya que pueden perder su matricula y todos estos beneficios de lo

contrario.
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Caso de estudio: “Plan de mejora en los procesos administrativos de la entidad Mutual
Vitivinicola”

1. Introduccién

Actualmente la era en la que vivimos nos incentiva y nos lleva a querer satisfacer nuestras
necesidades de la manera mas completa posible. Esto para las empresas en un desafio grande ya
gue no solo se tienen que centrar en brindar un servicio o un producto de calidad, sino que tienen
que ofrecer y vender una experiencia en general, esto incluye al packagin, marketing, atencién al
cliente, servicio post venta, entre otros. Para esto tienen que pensar y actuar diferente y todos
estos acompafiamientos a la experiencia son procesos que debidamente establecidos e
implementados hacen a que el cliente este totalmente satisfecho como asi también que la empresa

sepa aprovechar oportunidades del entorno y mejorar su ventaja competitiva.

Para esto es importante que la empresa se oriente en los procesos y no en la organizacion, ya que
logrando que la organizacién sea funcional genera muchos beneficios, sobre todo la rapidez y

eficiencia, la adaptabilidad y reduccién de costos.

En el caso de la Mutual Vitivinicola actualmente es una entidad que se centra en la organizacién y
al ser una entidad medianamente joven, es un buen momento para plantear este tipo de
orientacidn basada en procesos para poder ofrecer una muy buena experiencia a sus asociados y
crecer como entidad. Para que la mutual modifique su atencién de la organizacién en los procesos

es necesario que se cumplan una serie de requisitos como es:

e Creer en la importancia del cambio
e Tener una visién

e Identificar y eliminar barreras

e Tener una estrategia de base

e Modelar el proceso

e Entrenar las técnicas

e Tener un sistema de evaluacion

e Generar una retroalimentacion

e Sistema de recompensa y reconocimiento
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Lograr que la Mutual Vitivinicola centre su atencion en los procesos y no la entidad, en la etapa de
crecimiento que se encuentra, va a generar multiples beneficios a futuro. En contraposicidn, en el
caso que no se logre hacer el cambio de atencién a futuro la mutual se va a ver inmersa en procesos
ineficientes, cargados de burocracia, trabajo intensivo, demanda excesiva de tiempo, malestar en
los empleados y desconocimiento de la importancia del trabajo en el servicio final entregado al

socio.

Como plantea Harrigton es importante que, en este cambio, exista una planificacién, un enfoque
complejo y un liderazgo constante, sobre todo. La mutual ha logrado identificar la necesidad de
mejorar sus procesos para responder a las necesidades de los socios, a la rivalidad con otras
entidades, lograr una ventaja competitiva que los diferencie del resto e identificar oportunidades

de mejora.

La mutual al ser una entidad que ofrece servicios me voy a centrar en, segun Harrigton, los procesos
de la empresa que son todos aquellos procesos de servicios y los que respaldan a los procesos de
produccién. También la mutual reconoce la necesidad de llevar a cabo una mejora de procesos por
la necesidad de corregir deficiencias de forma tal de responder a las expectativas de las partes

involucradas.

El mejoramiento de procesos se basa en el saber accionar de manera racional y eficiente para
solucionar diversos problemas que las empresas se enfrentan cada vez que se genera un cambio y
esto, a su vez, limita su desarrollo y crecimiento. Esta mejora se da dentro de un sistema donde se
aplican controles para tener la seguridad de lo que se esté haciendo se haga con eficacia y eficiencia.
Para la mutual es de suma importancia ser eficientes en todos los procesos que realiza si quiere
lograr su misidn y visidn. Ser eficiente le va a permitir disminuir costos innecesarios, mejorar los
tiempos de ejecucion de las tareas, permite hacer un seguimiento y control de estas, facilitaria la
incorporacién de recursos y ponerlos operativos rdpidamente, en pocas palabras e interpretado

para la mutual, ser eficientes da beneficios para la mutual y por ende da beneficios a los socios.

Es necesario que en el proceso de mejora se cuente con empleados capacitados para hacer sus
tareas, que estén motivados, que sean proactivos y de facil adaptaciéon a los cambios, como asi
también se requiere de un cambio de mentalidad en la gerencia ya que dicho mejoramiento va a

generar una amenaza. Sin un equipo de trabajo dicho proceso no se puede llevar a cabo.

2. Marco tedrico
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2.1 Concepto proceso

“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y
suministre un producto o servicio a un cliente externo o interno”. Hay tres tipos de actividades
basicas, las que agregan valor, es decir, las que son importantes para el consumidor; las de traspaso,
siendo estas aquellas actividades que mueven el flujo de trabajo; y por ultimo las actividades de

control cuyo fin es asegurar el traspaso de las actividades a través de las barreras del proceso.

Harrington* plantea una serie de definiciones de las palabras claves del libro. A continuacion, se

citan cada una de ellas:

e Sistema: controles que se aplican a un proceso para tener la seguridad de que funcione
eficiente y eficazmente.

e Proceso: cualquier actividad o grupo de actividades que emplee uninsumo, le agregue valor
a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los
recursos de una organizacién para suministrar resultados definitivos.

e Proceso de produccidn: cualquier proceso que entre en contacto fisico con el hardware o
software que se entregard a un cliente externo hasta aquel punto en el cual el producto se
empaca. Esto no incluye los procesos de embarque y distribucion.

e Proceso de empresa: todos los procesos de servicios y los que respaldan a los de
produccién. Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas légicamente
relacionadas que emplean los recursos de la organizacion para dar resultados definidos en
apoyo de los objetivos de la organizacion.

e Organizacién: cualquier grupo, empresa, corporaciodn, divisién, departamento, planta,
oficina de ventas, etc.

e Funcién: un grupo dentro de la organizacidn funcional. Funciones caracteristicas serian
ventas y mercadeo, contabilidad, ingenieria de desarrollo, compras y garantia de calidad.

e Departamento: un gerente o supervisor y todos los empleados que le presentan informes.

Es importante recalcar la ventaja competitiva que genera tener procesos bien definidos vy
estandarizados ya que esto es lo que le va a permitir a la entidad sobrevivir en el entorno que opera.

La mutual frente a otras mutuales y empresas que ofrecen los mismos servicios tiene que ser

4 (HARRINGTON, 1998) pagina 9-10
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eficiente en sus procesos internos para poder sobrevivir, es por esto por lo que la mutual tiene que
centrar su atencién en el proceso y no en la organizacién. Para la Mutual Vitivinicola, al estar en
etapa de crecimiento, los procesos nacen como resultado de la necesidad de realizar una tareay
en la medida que crece, la responsabilidad de los procesos definidos se va a dividir entre muchos

departamentos.

Harrington® marca dos tipos de procesos que coexisten en una misma entidad. El primer proceso
estd organizado de manera vertical, es decir, de manera funcional en un solo departamento, son
aquellas que se organizan para lograr una economia de escala con expertos de conocimiento
general donde se centran solamente en las actividades que hace el departamento sin tener
presente lo que hacen las demds dreas y el lugar que ocupa su proceso en el producto final. El
segundo tipo de proceso es el interfuncional donde fluyen de manera horizontal entonces con los
procesos funcionales surgen yuxtaposiciones y vacios lo que genera una suboptimizacion y genera

impactos negativos sobre la eficiencia y eficacia del proceso.

Es necesario que los procesos estén bien definidos, lo que conlleva a tener un responsable del
proceso, limites definidos, interacciones y responsabilidades definidas, procedimientos
documentados, controles de evaluacion y retroalimentacion, medidas de evaluacién y objetivos

que se relacionan con el cliente y tiempo de ciclo conocido.

Para aprovechar al maximo la efectividad de las entidades funcionales existe una herramienta
llamada Mejoramiento de Procesos de la Empresa, en adelante MPE, que garantiza el uso efectivo

y eficiente de los recursos que a continuacién se conceptualizara.
2.2 MPE — Mejoramiento de Procesos en las Empresas

En muchas organizaciones existen grupos individuales que hacen una labor excelente, pero
hacen solo su propio trabajo sin tener presente la forma en la que afecta a otras personas u otras
areas, se interesan sélo en lo que hacen y la forma en que se los evalla. Esto hace que se genere
suboptimizacién y es por esto por lo que la herramienta de MPE tiene objetivos muy importantes

como sus beneficios.
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Siguiendo a Harrington® el MPE es una estrategia que sirve para aprovechar al maximo la efectividad
de la empresa y garantizar que los procesos produzcan el maximo beneficio. Es una metodologia
sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacién a realizar avances
significativos en la manera de elegir sus procesos y se centra en eliminar desperdicios y la
burocracia, ayuda a simplifica y moderniza las funciones y asegura que los clientes reciban

productos y/o servicios de excelencia.
Los objetivos mds importantes del MPE son:

e Hacer efectivo los procesos, generando los resultados deseados.
e Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados.
e Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los clientes

cambiantes y necesidades de la empresa.

Harrigton plantea diversos motivos por los cuales es fundamental centrar nuestra mutual en los

procesos, como, por ejemplo:

e Permite centrarse en el cliente

e Le permite predeciry controlar los cambios

e Mejorar la competitividad y uso de recursos

e Manejo efectivo de interrelaciones

e Permite cambios rapidos para actividades complejas
e Previene errores

e Suministra un método

e Mantiene a la organizacién centrada en los procesos

Para lograr generar esos beneficios con el MPE es necesario que se definan procesos que eliminen
errores, minimicen demoras, minimicen activos, promuevan el entendimiento, que sean féciles de

emplear y adaptables a las necesidades del cliente.

Hay creencias, que son falsas segin Harrington, que llevan a que los procesos sean ineficientes,
como es creer que los procesos ineficaces no le cuestan mucho dinero a la organizacion, es poco el

rendimiento que se puede lograr con la mejora de los procesos, los procesos no se pueden controlar
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o que los procesos de la empresa carecen de importancia a comparacion de los procesos

productivos.

Como bien se planted en el inicio del trabajo, la mejora de proceso que se pretende hacer es un
proyecto que quiero aplicar en la realidad de la mutual y tengo nocién que va a costar llevarlo a
cabo debido a las barreras que se presentan como es el personal involucrado ya estd demasiado
ocupado y para esto se requiere de mucho esfuerzo y trabajo como asi también la dependencia de
la aprobacién de la mayoria de las decisiones a tomar. Ademas, se tiene en cuenta que el MPE se
tiene que hacer en paralelo ya que se tiene la necesidad de mantener los demas procesos de la

mutual en funcionamiento.

Segln la metodologia de Harrigton existen cinco fases para el mejoramiento continuo de los
procesos de la empresa, cada una de ellas determinada por actividades especificas y objetivos a

cumplir:
e Fase | — Organizacion para el mejoramiento
Asegurar el éxito mediante el establecimiento de liderazgo, comprensién y compromiso.
e Fase ll —Comprensidn del proceso
Comprender las dimensiones del actual proceso.
e Fase lll — Modernizacion
Mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad.
e Fase IV—Mediciones y controles
Poner en préctica un sistema para controlar.
e Fase V- Mejoramiento continuo

Calificar el proceso, revisiones periddicas, evaluar impacto en el cambio, entre otras.

. “ . . Mejoramlento
continuo
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Fases del MPE y su aplicacion practica a la Mutual Vitivinicola

El presente trabajo de investigacion tiene como fin principal poder implementar los conocimientos
adquiridos en la carrera de Licenciatura en Administracion en la entidad en la que actualmente
desempeno mi labor. El motivo de realizar un MPE en el proceso de érdenes de compras digitales,
es porque, como bien se menciond anteriormente, somos una mutual en plena etapa de
crecimiento con un abanico de oportunidades a nivel provincial y nacional enorme, con el respaldo
de una entidad de segundo grado reconocida a nivel mundial como lo es FeCoVitA y un equipo de
trabajo que cree en el proyecto que se esta llevando a cabo. Considero que realizar esta mejora en
el proceso mencionado le va a brindar muchos beneficios a la administracion de la mutual, le va a
dar un orden y estructura facilitando y generando experiencia para futuros mejoramientos en el
resto de los procedimientos que actualmente tiene la entidad. Citando a Harrington’, el MPE nos
presenta los medios para estimular rapidamente un cambio fundamental en la eficiencia y
efectividad de todos nuestros procesos y garantiza el mantenimiento de las ganancias que se
obtienen, si aplicamos una estrategia gradual a la mejora de los procedimientos el Unico resultado

gue se obtiene es la mediocridad.

Para lograr una mejora en el proceso de 6rdenes de compras digitales de la Mutual Vitivinicola es

condicidn necesaria que:

e Exista un apoyo gerencial, en el caso de la mutual un apoyo por parte del Consejo Directivo
e Tener un compromiso a largo plazo

e Emplear una metodologia disciplinada

e Asignar responsables del proceso

e Desarrollar sistemas de evaluacion y retroalimentacién

e Centrarse en el proceso
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FASE | - Organizacion para el mejoramiento de procesos

Todas las entidades, ya sea que pertenezcan a la Economia Capitalista o Economia Social y Solidaria,
persiguen la calidad como estrategia competitiva, como asi también el incremento de Ia
productividad, la reduccion de los costos y la satisfaccidon del cliente externo e interno. Harrigton
tiene en cuenta que el mejoramiento puede ser tanto para el campo de la manufactura como en el
campo administrativo o de servicios. En el caso del presente trabajo de investigacién, al ser una
mejora de procesos administrativos, el mejoramiento se va a relacionar con la labor de incrementar
la efectividad y eficacia de los procesos de la empresa que suministran productos a clientes
externos e internos de la entidad. El fin del MPE es modernizarse para reducir el desperdicio y

disminuir los costos, siendo estos aproximadamente un 80% en una entidad de servicios.

1. Formacién de un Equipo Ejecutivo de Mejoramiento (EEM)

Seguln Harrigton® el EEM debe estar presidido por la cabeza la empresa, en este caso, el presidente

de la mutual y el equipo que depende de él estd compuesto por:

e Secretario de MUVI
e Tesorero de MUVI

e Gerente general de MUVI
Entre las responsabilidades que juntos tienen que asumir como EEM se encuentran:

e Comunicar la necesidad del MPE a toda la mutual

e Facilitar la documentacion de apoyo necesaria

e Identificar procesos que requieran mejoramientos

e Nombrar responsables de los procesos

e Solucionar conflictos que no pueden manejarse en niveles inferiores

e Realizar un seguimiento

e Ofrecer recompensa y reconocimiento a los miembros del Equipo de Mejoramiento del

Proceso (EMP)

Los esfuerzos del MPE involucran a varios equipos y subequipos que trabajan en procesos y

subprocesos interfuncionales. Es por esto por lo que el EEM debe dirigir, coordinar y controlar la
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totalidad del esfuerzo, siendo necesarios la solucion de conflictos y el establecimiento de
prioridades. Todo eso constituye una actividad de alta gerencia que debe realizarse por el EEM y

que el elegido estd altamente capacitado para hacerlo de manera eficiente.

2. Nombramiento de un campedn del MPE

En esta etapa se prioriza la eleccidn de un zar ya que la realizacion del MPE no se da facilmente
como tampoco el cambio®. El trabajo del zar o del campedn es de guiar las actividades del MPE y
durard aproximadamente 2 afios (luego las actividades del MPE haran parte del sistema gerencial
Y Ya no se necesitara una persona especial para mantener el impulso) y debera presentar informes

al lider del EEM.

La labor del campedn consiste en desarrollar y adaptar el mejoramiento del proceso a su compaiiia
y persuadir a la organizacion. Dicha labor consiste en preparar las instrucciones del proceso de la
empresa y las descripciones generales de la tarea para los responsables del proceso de la empresa
y los miembros del Equipo de Mejoramiento de Procesos — EPM. El perfil del campedn debe de ser
una persona con altos estandares, que crea que la compafiia puede mejorar, que sea partidario del
cambio, que sepa dirigir equipos y que esté dispuesto a asumir un rol de liderazgo en una actividad

que generara a largo plazo un impacto en los procesos de la empresa.

El rol del campedn en el presente trabajo lo va a ocupar la encargada de administracién de la mutual
ya que es quien se propone como encargada también de comenzar a establecer los procedimientos
en todas las dreas. Una de las primeras tareas consistira en determinar el alcance de las actividades
del MPE vy, junto con el EEM, desarrollara procedimientos que definan cémo se pondra en practica

el MPE dentro de la empresa.

Comprender la jerarquia del proceso es un punto sumamente importante en la realizacion del MPE.
Identificar correctamente los macroprocesos, subprocesos y actividades fue una tarea minuciosa
debido a la desorganizacién y constante cambios que se presentan en la mutual. Para poder
lograrlo en primer lugar se realizé un listado de todas aquellas actividades que se realizan en el dia
a dia de la mutual y luego se agruparon en base a fines comunes. Otra estrategia que se llevd a cabo
luego de haber identificado los macroprocesos fue realizar un listado de tareas utilizando un

sistema llamado WVS, es castellano, desglose estructurado del trabajo. Esta herramienta permitio
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determinar qué actividades son fundamentales y claves para que el proceso del resultado esperado.
Los puntos criticos nos ayudan a identificar aquellos pasos que de no hacerse correctamente ponen
en riesgo el resultado del proceso. Saber identificar y tener identificados los puntos criticos de
control sirve para establecer un esquema de medicién de dichos puntos o dichas actividades, esto
es a través de indicadores de desempefio. Cuando establecemos indicadores de desempefio
alineados directamente con el punto critico es mucho mds facil detectar si el proceso estad bajo

control o no.

3. Educacion del EEM

En una primera instancia el EEM tiene que reunirse cada dos semanas aproximadamente para
asegurar con éxito el esfuerzo de mejoramiento, luego se reduce a una reunién mensual con el
objetivo de hacer un seguimiento y control del estado de los proyectos en marcha. El objetivo
principal de la educacion en el EEM es proporcionar la informaciéon necesaria sobre el MPE de
manera que el equipo pueda liderar y comprender su concepto y asi entrenar a sus gerentes y

empleados.

Para llevar a cabo dicha educacidn se tiene que realizar un taller de trabajo educacional a cargo del
campeon con ayuda, en una primera experiencia, de un experto en MPE. Dicho taller es para
familiarizar al EEM con los propésitos y esfuerzos del MPE, construir y reforzar el compromiso del
EEM con el MPE, involucrar al EEM en el andlisis y mejoramiento de un proceso critico de laempresa
y motivar al EEM en el lanzamiento y estructuracién del esfuerzo del MPE. El taller es llevado a cabo
en dos etapas, en una primera etapa el objetivo es que el EEM esté al tanto de lo que sucedera en
la organizacidn con una explicacidén sobre el programa y objetivos, revisiéon de los pasos del MPE,
revisién del proceso de lanzamiento del esfuerzo del MPE, entre otros; en una segunda etapa se

visualizaran y evaluaran las reacciones de las personas involucradas al MPE.

El EEM, mas alla de sus responsabilidades de dirigir las actividades del MPE, algunas organizaciones
consideran importante que el papel del EEM en una primera instancia sea de liderazgo actuando
como primer EMP (equipo de mejoramiento de procesos). Eso conlleva ciertas ventajas para el MPE
permitiendo al EEM experimentar directamente las actividades del MPE, también les permite
aprender a manejar estos procesos desde una perspectiva de procesos y no organizacional y por

ultimo les permite suministrar un liderazgo manifiesto. Este liderazgo tiene que motivar a los

Pagina | 41



5=y UNCUYO | @ ciencias

UNIVERSIDAD

&Y NACIONAL DE CUYO ﬁ‘&\-a.« ECONOMICAS

miembros del EEM al hacerles sentir que no solo aprenderan algo, sino que también estan

desempefiando una parte esencial de su cargo®.

4. Desarrollo de un modelo de MPE

La planeacién y la documentacion adecuada son esenciales para el EEM y la toma de decisiones
previa al comienzo de las actividades del MPE. Es por esto por lo que, el EEM debe situar el esfuerzo
del MPE sobre una base sélida, abordando problemas como, desarrollar un modelo operacional
para el MPE en la organizacién, revisar los planes de ejecucion, definir estrategia de la empresa y

requerimientos del cliente, seleccionar responsables del proceso, entre otros.

El EEM debe desarrollar un plan detallado de los pasos que deben dase a medida que la
organizacién atraviesa por el ciclo del MPE. Este plan nos ayudarad a visualizar el proceso vy

determinar los recursos necesarios para realizar cambios.
Modelo simplificado para la mejora del proceso: Ordenes de compras digitales

a. Firma de convenio con local adherido — Completar legajo comercio
b. Alta de comercio en la aplicacién de MUVI Compras

c. Publicidad beneficio a los socios

d. Compra del socio en el local adherido a través de la aplicacion

e. Cierre de mesy descarga de consumos por socios en locales

f.  Descuentos de consumos por bono de sueldo o cuota vino

g. Pago a proveedores

¢Qué hacemos?, ¢Como lo hacemos?, son preguntas que el EEM tiene que saber responder ya que

tiene la responsabilidad de identificar los principales procesos de la entidad.

Dentro de cada organizaciéon coexisten dos tipos de procesos. Uno esta organizado a lo largo de las
lineas funcionales, donde recibe su material de un solo departamento y genera su producciéon
dentro de éste. A su vez, estos procesos son subprocesos de procesos mucho mas complejo
llamados procesos interfuncionales. Estos procesos interfuncionales fluyen de manera horizontal a
través de varios departamentos y tienen como regla fundamental que nadie es individualmente

responsable de todo el proceso.
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Harrington!! propone ejemplos de procesos que una organizacion tipica debe tener y analizando la
mutual, no los tiene, o no los tiene bien establecidos. Por ejemplo, la contratacién de recursos
humanos, la facturacidn y cobro, entrenamiento de recursos humanos, andlisis de las necesidades

del socio en el caso de la mutual, entre otros. (ponerlo como propuesta de mejora)

5. Seleccion de los procesos para el mejoramiento

En esta etapa se requiere mucha atencidon y es un paso muy importante debido a que si no se
seleccionar correctamente el proceso a mejorar se pueden desperdiciar una gran cantidad de
esfuerzos y el MPE puede fracasar por falta de interés. El proceso que se va a elegir tiene que ser
aquel en el que tanto la gerencia como los clientes no estén satisfechos. Frente a esto hay diversos
sintomas planteados por Harrigton que nos permiten y ayudan a identificar, como por ejemplo y
los que identifico en la mutual son las quejas de los clientes externos y/o internos y procesos con
tiempos de ciclos prolongados. Otros sintomas propios de la mutual son los excesos de reuniones,
descontento en los socios con los locales adheridos, descontento de los locales con los consumos

de los socios, recursos humanos con multifuncionalidades, entre otros.

Mediante un andlisis descendente se elabord un listado de los procesos criticos de la empresa,

resultando ser los siguientes los mas criticos que la mutual debe atender.

e Venta de productos

e Ordenes de compras digitales
e Comunicacion interna y externa
e Negociacion con proveedores
e Compra de insumos

e Alta de proveedores

e Pago a proveedores

e Entrega de mercaderia

e Carga de articulos al sistema
e Educacidn a los socios

e Liquidacion de consumos

e Actualizacién limites de consumo
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El proceso elegido para trabajar en su mejoramiento y objeto de estudio de dicho trabajo de
investigacion es el proceso de ordenes de compras digitales. A su vez, dentro de este proceso

podemos encontrar subprocesos tales como

e Alta de proveedores

e Educacién a los socios

e Liquidacion de consumos
e Comunicacion externa

e Actualizacidn de limites

La eleccién de este proceso surgid por la situacion actual de la mutual. La observacién de diversos
factores, como se menciona anteriormente, como lo es la excesiva cantidad de reuniones sobre el
reglamento de drdenes de compras digitales sin objetivos claros y un camino a seguir, el
descontento de los socios con la cantidad y calidad de los convenios actuales con comercios
adheridos, el descontento de los comercios con las compras de los socios y sobre todo la

insatisfaccion del Consejo Directivo de la mutual con los resultados mensuales de dicho reglamento.

Siguiendo la propuesta de Harrigton'? al seleccionar el proceso sobre el cual se va a trabajar, existen

cinco aspectos para tener en cuenta:
v" Impacto en el cliente: ¢Cudn importante es para el cliente?

Los clientes de la mutual, dicho en el mundo mutualista: socios, en un principio y los mas
importantes, son los empleados y prestadores de servicios relacionados directamente con FeCoVitA
por ende es un publico limitado y esto hace que la satisfaccion y atencidn sea de vital importancia
para la mutual. Lo particular de este publico y de vital importancia para el proceso de drdenes de
compras es el bono de sueldo y la posibilidad de consumir a través de este. Dicho publico son los
socios activos segun el estatuto de la mutual. Descuidar a un socio activo puede implicar perder los
ingresos de la mutual ya que todo lo que ofrece y vende una mutual debe tener como consumidor

a un socio.

v" Indice de cambio: ¢puede usted arreglarlo?
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Llevar a cabo un mejoramiento en el proceso de érdenes de compras digitales es un desafio que

como mutual y profesional es viable y posible de realizar en la situacién actual hoy de la mutual.
v" Condicién de rendimiento: ¢ Cudn deteriorado se encuentra?

El desarrollo del reglamento de érdenes de compras digitales ha llegado a un punto de
estancamiento, donde no satisface las necesidades de los socios, no se obtienen los resultados
esperados y esto no permite poder seguir avanzando en temas relacionados, como lo es la
incrementacion de socios, la incrementaciéon de utilidades, el posicionamiento de la marca, entre
otros. Si se sigue trabajando de la manera en la que se hace actualmente, el reglamento de érdenes
de compras digitales no se va a poder seguir considerando como reglamento fuerte de la mutual y

va a ser un negocio desperdiciado.
v" Impacto sobre la empresa: ¢ Qué importancia tiene para la empresa?

Como se menciona anteriormente, dicho proceso es muy importante para la mutual porque es uno
de los dos reglamentos que la mutual desarrolla en la actualidad y el que la mayor parte de los
socios utiliza en la actualidad. También la importancia se debe a que con este reglamento se puede
satisfacer y alcanzar a todos los socios activos de la mutual ya que estan distribuidos en todo el
territorio argentino. Los socios activos, como se ha mencionado, son todos los empleados vy
prestadores de servicios relacionados directamente con FeCoVitA, y geograficamente se
encuentran ubicados en Zona Cuyo en Casa Matriz de Maipu, zona Este en Bodega Toro de San
Martin, en San Juan en la Bodega Resero y en diversas provincias como Tucuman, Cérdoba, Buenos

Aires, entre otras, con las oficinas comerciales.
v" Impacto sobre el trabajo: ¢ Cudles son los recursos disponibles?

Para llevar a cabo la mejora en el proceso se dispone de recursos para la publicidad de los comercios
adheridos, pero con respecto a la negociaciéon y el alcance actualmente no se cuenta con ningln

recurso.

En base a la evaluacién de la seleccidn del proceso a mejorar se determiné que la prioridad es alta
debido a que el impacto en el cliente, socio en el caso de la mutual, es medio y que la oportunidad

de mejoramiento es alta por parte de la mutual.

6. Gerencia de las comunicaciones del MPE
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El MPE es un cambio significativo que cambia rotundamente la forma en que enfocamos a las
organizaciones y es por esto por lo que se requiere de una comunicacién clara y directa de la alta
gerencia a todos los empleados para explicar el nuevo enfoque en los procesos de la empresa®3. Es
importante que se exprese claramente el papel que le corresponde a cada empleado en el MPE y

que se explicite el compromiso de la gerencia con el MPE.

Esta comunicacién se tiene que realizar de diferentes maneras para asegurarse de que todos
entiendan ya que no existe un solo enfoque efectivo. Algunas politicas para tener en cuenta en toda
comunicacion de MPE son, por ejemplo, la necesidad del mejoramiento, el concepto de procesos
de la empresa, el enfoque que va a adoptar la entidad, las responsabilidades individuales y grupales

y las normas para calificar el proceso entre otros.

En la mutual, la comunicacién interna no es una fortaleza por destacar, pero diariamente se trabaja
por mejorarla. Es por esto por lo que este apartado de comunicacién va a requerir de mucha
atencién y trabajo para encontrar las herramientas necesarias para lograr una comunicacién

exitosa.

Actualmente se llevan a cabo reuniones mensuales con todo el Consejo Directivo y el equipo
operativo de trabajo siendo estas una gran oportunidad para desarrollar la comunicacion y las

politicas generales planteadas por Harrigton.

7. Nombrar responsable del proceso

El responsable del proceso, seglin Harrigton, es la persona nombrada por el EEM como el encargado
de garantizar que el proceso sea efectivo y eficiente. Dicha persona debe tener la capacidad para
prever los cambios de la entidad y su impacto en el proceso. Es por esto por lo que a la organizacién
se la tiene que mirar y considerar como un conjunto de procesos y nho como un conjunto de

funciones.

La fortaleza de que la mutual tenga un Consejo Directivo conformado por trece personas mas un
pequefio, pero con muy buena dinamica, equipo de trabajo, permite poder asignar
responsabilidades sin la necesidad de sobrecargar con tareas a cada uno. Ademas de lo
mencionado, en la primera acta de asamblea de las autoridades actuales, se le asigné a cada

miembro de la mesa chica, es decir, al presidente, secretario y tesorero, una unidad estratégica de
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negocios de la mutual para llevar a cabo un seguimiento y control. Es por esto, y por los criterios
propuestos por Harrigton de ser una persona con responsabilidad, con poder para actuar sobre el
proceso, con capacidad de liderazgo y tenga conocimiento del proceso, es adecuado para el puesto

el secretario de la mutual y responsable del reglamento de érdenes de compras digitales.

La responsabilidad del secretario en este caso hace referencia a su responsabilidad ultima de

mejorar determinados procesos. Principales responsabilidades:

e Fijar objetivos

e Garantizar que las metas globales se cumplan
e Formarun EMP

e Definir subprocesos y responsables

e Otros

8. Seleccionar a los miembros del EMP

Un equipo es un conjunto de personas cuyos esfuerzos individuales dan como resultado un
desempeio mayor que la suma de las contribuciones individuales, generando una sinergia positiva
por medio del esfuerzo coordinado!®. El equipo debe tener habilidades tales como experiencia
técnica, capacidad para resolver problemas, tomar decisiones y la capacidad para escuchar y
comprender. Ademas, la responsabilidad es individual y grupal y es imprescindible el espiritu de

equipo.

En el caso de la mutual el EMP va a estar conformado por actores tanto de la mutual como de
departamentos de FeCoVitA ya que hay actividades que se involucran. Cada miembro del EMP va a
tener una responsabilidad individual que consiste en representar a su departamento dentro del

equipo. Los integrantes son de los departamentos de:

e Contabilidad - MUVI

e Administracién - MUVI

e Comunicacién - MUVI

e Comercializacion - MUVI

e Recursos Humanos — FeCoVitA

14 (Ramiro NOUSSAN LETTRY, Marisa HADERNE, 2019)
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e Finanzas — FeCoVitA

Es importante recordar de que el apoyo de la alta gerencia, en el caso de la mutual todo el Consejo
Directivo, al MPE, ya que es fundamental para el éxito del proceso. La gerencia también tiene sus
responsabilidades, siendo estas, la de proporcionar los recursos necesarios, desarrollar objetivos

comunes, buscar oportunidades de mejoramiento, recompensar, mostrar interés, entre otros.
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FASE Il - Comprension del proceso

En la presente fase se explicard como formar y organizar un tipico EMP, se definirdn los limites y
clientes del proceso y se comienza a diagramar un sistema de medidas.

1. Definicidn de misién vy alcance del proceso

Una de las primeras actividades que tiene que hacer el EMP consiste en definir una misién que
determine claramente su tarea. Es importante que el EMP la haga para que crea en ella y genere
un sentimiento de propiedad y pertenencia, como asi también para que todos los miembros del

equipo comprendan exactamente qué es lo que se tiene que lograr.

“Comprender y aplicar los métodos del MPE al proceso total de drdenes de compras digitales de la
Mutual Vitivinicola para hacerlos mds efectivos, eficientes y facilmente adaptables a las necesidades
de la entidad y requerimientos de los socios. Los resultados abarcardn la reduccion del tiempo de

ciclo, reduccion de burocracia y papeleo y facilidad para negociar con potenciales locales”.

2. Limites
La definicién de los limites encuadran al proceso de manera que sea lo suficientemente amplio para
cubrir problemas conocidos, estos limites definen lo que estd incluido en el proceso, lo que no,

también define los input y output del proceso y los departamentos involucrados.

El input primario de este proceso es la aprobacidon del reglamento del servicio de érdenes de
compras de la Mutual Vitivinicola por parte del INAES, el input secundario es el sondeo de
comercios potables. El output primario es la orden de compra en formato digital emitida por el
comercio adherido, output secundario son los informes de consumos mensuales. Dichos outputs
se obtienen mediante un proceso que abarca diferentes areas de la mutual en base a lo planteado.
Los limites superiores son las autorizaciones de los socios para descontarle los consumos del bono
de sueldo, los limites mensuales y anuales disponibles a descontar por bono de sueldo, sistema de
gestidn, sistema de aplicaciéon web, entre otros. Los limites inferiores son los informes de control
del proceso, ya sea la cantidad de ventas realizadas en el mes, los socios con consumos excedidos
segln su limite, entre otros. Las areas involucradas son el area de Comercializacién, Marketing,
Administracion y Finanzas, cabe destacar que la mutual al ser una entidad medianamente joven no
dispone de tantos recursos humanos, es por esto por lo que en el drea de comercializacién y

administracién se encuentra la misma persona.
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Analisis de las actividades:

l. Negociaciéon con comercios potables para realizar el convenio

Il. Firma de convenio con el comercio por duplicado y entrega de copia a administraciéon
lll.  Completar el legajo del comercio adherido como proveedor de servicios
V. Desarrollar contenido para publicitar convenio con local adherido

V. Comunicacién del beneficio a los socios

VI.  Alta de socio en base de datos
VIl.  Alta de socio en aplicacion y educacion
VIll.  Compra del socio en comercio adherido
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Grafico N°1 Diagrama de bloque

Inicio

Negociacion con comercios potables para realizar el
convenio

Firma de convenio con el comercio por duplicado y
entrega de copia a la administraciéon

Completar el legajo del comercio adherido

Desarrollar contenido para publicitar convenio con
local adherido

Comunicacion del beneficio a los socios

Alta del socio en la base de datos

Alta del socio en la aplicacién y educaciéon

Compra del socio en el comercio adherido

Fin

Fuente: Elaboracién propia
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3. Visién general del proceso

Luego de identificar los limites del proceso y simplificar el proceso en un diagrama de bloque,
Harrigton propone comprender quienes son los proveedores de esos inputs y quienes son los
clientes de los outputs como asi también poder identificar con que otros procesos interactuar el

proceso bajo estudio.

El proveedor del input primario es el INAES con la aprobacion del reglamento en cuestion. Sin la
aprobacion correspondiente por parte del ente regulador de las mutuales en Argentina, no se
puede brindar el servicio legalmente y es motivo para suspender y/o quitar la matricula de la mutual
por incumplimiento. Los proveedores de los inputs secundarios son los mismos socios cuando
manifiestan que determinados comercios tienen que formar parte de la cartera de beneficios de la

mutual o cuando se realizan encuestas sobre necesidades insatisfechas.

El cliente primario del proceso es la administracién de la mutual, el comercio adherido y el socio ya
que la orden de compra que genera el comercio adherido a través de la aplicacion de MUVI
Compras genera un comprobante por triplicado para el socio que genero la compra, la
administracién y al comercio. El cliente secundario es en este caso FeCoVitA ya que esta fuera de
los limites del proceso pero que recibe el output secundario del proceso, los informes de consumos
mensuales para hacer el descuento correspondiente a los empleados de la firma. El cliente indirecto
es el drea de Finanzas de la mutual ya que a pesar de no recibir directamente el output del proceso
lo requieren para poder hacer efectivo el pago a proveedores por los consumos realizados por los
socios. Por ultimo, el cliente externo es el socio que recibe el producto o servicio requerido en los
comercios adheridos luego de pagar a través de MUVI Compras con su limite disponible a consumir

mensualmente.

Este proceso interactla con otros tres procesos. El primero de ellos es el proceso de Liquidacion de
consumos haciendo referencia al corte o cierre de mes con los consumos realizados. Luego esta el
proceso de Pago a proveedores ya que luego de realizar el cierre de consumos mensuales de los
socios en todos los comercios adheridos se solicita la factura para poder emitir el pago

correspondiente. Otros de los procesos con el que interactla es la Actualizacion de los limites
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disponibles mensuales para consumir, ya que mensualmente luego de cerrar mes se actualizan los
limites para que el socio siga teniendo la disponibilidad de ese monto para consumir en aquel

comercio que satisfaga sus necesidades.

4, Medidasy objetivos

Hasta el momento se ha definido el EMP, la misidn, los limites, los clientes, y un diagrama da bloque.
Las medidas que se van a llevar a cabo a continuacidon se hacen para poder comparar, en un
principio lo que no se puede medir, no se puede controlar, y por consiguiente lo que no se puede
mejorar. En este paso se van a definir medidas y objetivos para el proceso total, para esto

Harrington®® plantea tres tipos de medidas principales del proceso:

Medidas de efectividad

“La efectividad es el grado hasta el cual los outputs del proceso satisfacen las necesidades y
expectativas de sus clientes. Un sindnimo es calidad. Efectividad es tener el output apropiado en el

lugar apropiado, en el momento apropiado y al precio apropiado”.

Para que el proceso sea efectivo es necesario poder definir las necesidades y expectativas de los
socios, en el caso de la mutual, para luego poder satisfacerlas como asi también estas necesidades

tienen que estar en términos mensurables.

Cabe recordar que el presente proceso corresponde al reglamento de érdenes de compras y para
que éste funcione es necesario que los convenios que se firmen entre las partes sean atractivos y
para los publicos identificados dentro de los socios, en caso contrario el reglamento no sera
provechoso ni se podrd sacar utilidades de este. Para conocer mejor las necesidades y expectativas
de los clientes la mutual llevé a cabo una investigacién basada en la observacidn y recoleccion de
datos histdricos acerca de los consumos de los socios en los diferentes locales adheridos a la mutual
como asi también de los comentarios y sugerencias emitidas por los mismos socios con respecto a
los beneficios que les gustaria obtener por ser parte de la mutual. En una primera instancia se pudo
diferenciar dos grandes publicos, el primero estd compuesto por empleados de dareas de
mantenimiento, bodega, fraccionamiento, movilidad que son aquellos quienes mas consumen en
los locales de hogar e indumentaria; y en segundo lugar esta compuesto por los empleados de areas

administrativas, gerencia, comunicacidn, marketing, etc. que son aquellos socios que consumen

15 (HARRINGTON, 1998) paginas 82-92
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poco y generalmente en locales de electrdnica, salud y electricidad. Frente a esto se determind que
de la totalidad de los socios solo el 66% de los mismos consumen actualmente en la mutual. Con
respecto a los comercios adheridos, actualmente hay 18 locales de los cuales la mitad ofrecen
descuentos y financiamiento en cuotas, la otra mitad solo ofrece descuentos en un pago a través
de la aplicacién de MUVI Compras, siendo los primeros los mas elegidos por el socio. Los locales
estdn agrupados en rubros, como es hogar, indumentaria, electricidad, deporte, salud, librerias,
computacion, combustible, industria, entre otros. El 85% de los consumos son en el rubro, hogar,
indumentaria y computacién, el 15% restante se dan en el resto de los rubros y de manera

esporadica debido a la falta de financiamiento y porcentajes de descuentos pocos atractivos.

Medidas de eficiencia

“Hace referencia al punto hasta el cual los recursos se minimizan y se elimina el desperdicio. La

productividad es una medida de eficiencia”.

El objetivo de la eficiencia es minimizar los recursos que se requieren para realizar cada trabajo y
deben de eliminar el desperdicio y actividades sin valor agregado. Los requerimientos de la
eficiencia se concentran en el dinero, tiempo y otros recursos. En general la medida mas utilizada
de la eficiencia es la productividad, pero también son utiles y muy utilizados el tiempo de

procesamiento, el tiempo de ciclo, los costos de mala calidad, entre otros.

“Cada proceso y subproceso debe tener un minimo de dos requerimientos de eficiencia
establecidos: uno que constituya una relacion costo/beneficio o recursos por unidad de output y

otro que mida el tiempo de ciclo”.

La expectativa del socio de la mutual se centra en poder acercarse al comercio adherido, indicar
gue es socio de la mutual, seleccionar el producto o servicio que desea, escanear el cdédigo que le
brinda el comercio, pagar con su limite disponible y retirarse del local satisfecho. La expectativa
cuantificada no debe superar las dos horas y es por esto por lo que la mutual debe tener en cuenta
esta expectativa con su proceso para asegurar la satisfaccion del socio, debido a que si se genera
demora puede pasar que el socio se retire del local sin satisfacer su necesidad, que el local pida
rescindir el convenio, que disminuyan las ventas, entre otros y todo converger en la pérdida de

credibilidad de la entidad como prestadora de servicios.

Medidas de adaptabilidad
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Como tercera medida para tener en cuenta en el proceso esta la adaptabilidad. Las empresas ya no
solo tienen que satisfacer las necesidades basicas sino excederlas como asi también a las
expectativas. Es por esto por lo que tienen la constante obligacidn de ajustarse y adaptarse a los
requerimientos de los clientes y mejorar continuamente el proceso entre otros. La adaptabilidad
mas alla de superar las expectativas del cliente promedio, proporciona informacién a los procesos

para que éstos a su vez puedan satisfacer las necesidades y expectativas especificas del individuo.

Los procesos adaptables se disefian de manera tal que se ajuste a los requerimientos del cliente,
que exceda sus expectativas y que se reduzcan los costos del procesamiento. Esta medida es
puntualmente para incluir a aquellos clientes individuales y poder adaptarse a situaciones
particulares. Medir la adaptabilidad de un proceso no es algo sencillo de visualizar, pero se puede
hacer a través del tiempo promedio que se necesita para procesar una solicitud especial, la cantidad

de solicitudes especiales, entre otras.

El proceso en estudio es un proceso que satisface las necesidades de socios promedios, ya que es
el mismo para todos. Existen casos en los cuales el proceso se tiene que ajustar a situaciones
particulares ya sea por area geografica, situaciones particulares de los socios, necesidades
puntuales, entre otros. Para estos casos particulares interviene la administracion de la mutual para
gestionar la compra del socio en el local sin la necesidad de ir personalmente al mismo y conlleva

un tiempo mas por la logistica y papelerio.

5. Diagrama de flujo

Una vez realizado el diagrama de bloque para simplificar el proceso y tener una grafica que el
equipo del EMP pueda comprender y utilizar facilmente, Harrigton propone realizar un diagrama
de flujo que proporciona una comprension detallada de un proceso ampliando las actividades que
hay dentro de cada bloque. El objetivo del diagrama de flujo es documentar un proceso con el fin
de identificar areas en las que se requiere mejoramiento y utilizar dicho diagrama como

herramienta.

A continuacidn, se presenta un diagrama de flujo funcional del proceso de drdenes de compras
digitales de la mutual. Dicho diagrama muestra el movimiento entre las diferentes areas o

departamentos que estan involucrados segun el diagrama de bloque. Un diagrama de flujo
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funcional identifica como los departamentos funcionales verticalmente orientados, afectan a un

proceso que fluya horizontalmente a través de la entidad?®.

En el anexo 3 se adjunta el proceso de érdenes de compras propuesto en una primera instancia por

la gerencia de la mutual al Consejo Directivo.

16 (HARRINGTON, 1998) paginas 96 a 126
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Como bien se ha detallado al comienzo del trabajo de investigacion con la metodologia, la

observacién es la principal fuente de informacién en este caso. Mediante ésta, se han podido

identificar y analizar cada actividad del diagrama de flujo como asi también los tiempos. En general

el proceso de drdenes de compras digitales tiene un tiempo de ciclo constante, es decir, el socio

puede comprar a través de la aplicacién en los locales adheridos en cualquier momento del mes,

pero en particular cada actividad tiene un tiempo de proceso definido. La reduccidn del tiempo

total del ciclo libera recursos, reduce costos, mejora la calidad del output y puede incrementar las

ventas. A continuacidn, a través de un andlisis cientifico segln Harrigton de reunir informacion, los

tiempos y el detalle en horas.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

ACTIVIDAD

Negociacion con potables comercios
Control de la negociacion

Decidir si es redituable lo negociado
Firmar convenio y completar legajo
Desarrollo de contenido

Control del contenido

Decidir si el contenido esta correcto
Publicacién de contenido

Solicitud de informacidn por parte del socio

10) Control del socio en la base de datos

11) Decidir si esta asociado o no

12) Asociar y completar legajo

13) Control del socio en la aplicacion

14) Decidir si esta dado de alta o no

15) Dar el alta en la aplicacion

16) Eleccion del producto en comercio adherido

17) Generacidon de orden de compray entrega de mercaderia

TIEMPO DE

TIEMPO

PROCESAMIENTO  DEL CICLO

2
0.5

0.5

0.5

0.5

0.16

0.08

0.03

0.03

0.08

0.03

0.03

0.08

336

48

0.5
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TOTAL 10.52 386.5

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede visualizar en la tabla anteriormente presentada se han agrupado las actividades en
subprocesos que a su vez cada uno tiene un tiempo de ciclo total y estos ciclos son con los cuales
se va a buscar mejorar. En el caso de las actividades 1 a 4 son actividades que comprende el
subproceso de negociacidn y firma con comercios potables, este subproceso tiene un tiempo de
ciclo de 2 semanas (336 horas) por las demoras en coordinar la reunidn con el local, notificar al
Consejo Directivo de dicha reunién, solicitar al Consejo Directivo una reunién para controlar y
firmar el convenio, y por ultimo una ultima reunidn con el comercio para entregar el convenio
firmado entre las partes y cierre de la negociacién. Las actividades 5 a 8 son actividades que agrupo
dentro del subproceso de desarrollo y publicacién de contenido, el tiempo del ciclo es de dos dias
(48 horas) por los mismos motivos que en el subproceso anterior, es necesario el control y decisién
por parte del Consejo Directivo para publicar el contenido. De la actividad 9 a 15 hace referencia al
subproceso de alta de socio donde el tiempo de ciclo es de 30 minutos (0,5 horas) y es llevado a
cabo por una sola persona entonces no requiere autorizaciones del Consejo Directivo. Por ultimo
las actividades 16 y 17 son actividades que tienen su propio tiempo de ciclo dentro del comercio.
Mientras que el tiempo de ciclo del proceso es de 386,5 horas (mas de 48 dias laborales de 8hs)
solo se emplearon 10,52 horas en el esfuerzo de trabajo real, aproximadamente un poco mas de

un dia laboral.

Los costos de la totalidad del proceso en el caso de Mutual Vitivinicola son muy dificiles de
determinar y no se cuenta con la informacion necesaria ni suficiente para poder definirlo. Los
motivos hacen referencia a que las finanzas de la mutual alin no estan separadas de FeCoVitAy es

por esto por lo que no estan claros los costos propios de la mutual en ninguna area.

7. Comprender las caracteristicas del proceso

Hemos llegado al punto en el cual el EMP ha realizado el diagrama de flujo con todas las actividades
involucradas en el proceso de érdenes de compras digitales de la Mutual Vitivinicola y en esta

instancia se busca comprender realmente las caracteristicas del proceso para que con éxito se
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puedan mejorar. Las caracteristicas por comprender, segin Harrigton'’ son el flujo de

trasformacion, la efectividad, la eficiencia, el tiempo de ciclo y los costos.

Es importante que en el MPE se tenga en cuenta al personal que lleva a cabo el procedimiento ya
que el éxito de la mejora va a depender de que si el personal se adapte o no a los cambios
realizados. El proceso documentado por el EMP no siempre coincide con lo que en realidad se hace
diariamente en el proceso, los motivos son varios, por ejemplo, que los empleados malinterpreten
los procedimientos, les falta entrenamiento, desconocimiento de los procedimientos, no disponen
del tiempo suficiente, entre otros o que el EMP haya diagramado mal el flujo del proceso. La manera
de corroborar lo mencionado anteriormente es haciendo una revisién del proceso de manera
personar analizando y observando su desarrollo. Esta revisién es llevada a cabo junto con la persona
involucrada en la actividad ya que es quien conoce a profundidad como se estd efectuando la

misma.

Es importante destacar que todas las actividades destalladas a continuacién no tienen un sistema
de gestién que lo respalde o se asiente. La mayor parte de ellas se llevan a cabo a través de las

herramientas del paquete office.

Descripcion de actividades

Actividad 1: Negociar con comercios potables

l. Llamar por teléfono al encargado/a del comercio
Il. Establecer fecha y horario de reunion
Ill.  Asistencia a la reunion
e Encargado de comercio
e Responsable comercial de la mutual
V. Presentacién de carpeta institucional
e Nota de presentacién de las autoridades
e Presentacion de la mutual
e Instructivo de uso de MUVI Compras
e Tarjeta personal

e Modelo de convenio

17 (HARRINGTON, 1998) paginas 127 a 146
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Entrega de oferta por parte del comercio

e Entrega de convenio completo por el comercio con las respectivas firmas

Actividad 2: Controlar la negociacion

Envio de oferta del comercio a los integrantes del Mesa Directiva via correo electrénico

Solicitud de reunién para definir convenio

Actividad 3: Decisidon de control

Reunidn con los integrantes de la Mesa Directiva

Decision de avanzar o rechazar la oferta propuesta por el comercio

Actividad 4: Firma de convenio y completar legajo

VI.

Firma del convenio por el presidente y secretario de la mutual previamente firmado por el
comercio
Entrega de duplicado al comercio
Entrega de merchandising al comercio
Alta del comercio en MUVI Compras
e Indicarle al comercio el URL de la aplicacién para ingresar
e He de indicarle que se registre con nombre de usuario y contrasefia
e He deindicarle que debe verificar el correo
e Actualizar panel administrativo de MUVI Compras en comercios (administracion)
e Editar nuevo registro
e |ndicar negocio previamente cargado
e Agregar n° de teléfono, direcciones, informacion general del comercio, etc.
e He de indicar que cierre sesidn y vuelva a ingresar
Dar instrucciones de uso de MUVI Compras
Recepcion de documentacién del comercio
e Certificado de inscripciéon a la AFIP
e Certificado de 1IBB
e Comprobante de CBU
e Ficha de afiliacion como persona juridica
e LogoenPNG
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Actividad 5: Desarrollo de contenido

l. Definir informacién a comunicar
e Beneficio del comercio
e LogoenPNG
e Sucursales y horarios
e Publico objetivo
e (Canal objetivo
Il. Desarrollo de contenido en CANVA o estudio de disefo.
M. Descarga de imagenes

e Guardar imagenes en las carpetas correspondientes
Actividad 6: Control de contenido

I Envio de contenido a la Mesa Directiva para su control via correo electrénico

II.  Solicitud de respuesta por dicho medio
Actividad 7: Decision de control

I Decisiéon de avanzar o rehacer el contenido
Actividad 8: Publicacién de contenido

I Publicacion de contenido en las plataformas definidas
e Publicacidn en el feed e historia de Instagram
e Publicacidn en el post e historia de Facebook
e Publicacidn en las historias de WhatsApp
e Publicacion en las listas de difusion de WhatsApp

e Publicacion en televisores de FeCoVitA
Actividad 9: Solicitud de info por parte del socio
I Recepcion de mensaje por parte del socio via algin canal de comunicacién
Actividad 10: Control en base de datos

I.  Verificar si la persona es socia de la mutual

Il. Abrir base de datos (planilla Excel)
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M. Buscar mediante n° de legajo o apellido

IV.  Solicitar datos faltantes en caso de requerir (autorizacién descuento por bono)
Actividad 11: Decisidn de control
Actividad 12: Asociar y completar legajo

I Entrega de ficha de afiliacion
Il. Entrega de ficha de autorizacién de descuento por bono
Il Entrega de folleto publicitario
V. Entrega de cupdn de 10% de descuento en MUVI Tienda (proveeduria)
V.  Agregar contacto de teléfono
VL. Enviar via WhatsApp servicios de la mutual
VII. Agregar contacto a las listas de difusién de MUVI Compras y MUVI Tienda (WhatsApp)
VIIl.  Alta de socio en base de datos (planilla Excel)

IX.  Asignar n° de socio
Actividad 13: Control de socio en aplicacién

I.  Verificar socio en aplicacion
Il. Ingresar al panel administrativo de MUVI Compras
M. Indicar apellido del socio en sector clientes

V. Verificar registro
Actividad 14: Decisién de control
Actividad 15: Alta de socio en la aplicacion

I Indicarle al socio el URL de la aplicacién para ingresar
Il. He de indicarle que se registre con nombre de usuario y contraseia o con login social
M. He de indicarle que debe verificar el correo
V. Actualizar panel administrativo de MUVI Compras en clientes
V. Editar nuevo registro
e Agregar n° de socios

e Agregar membresia® segin corresponda

18 Membresia: se coloca la categoria se socio segln corresponda y la subcategoria. En el caso de un
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e Agregar n° de legajo de FeCoVitA

e Agregar n° de DNI

e Agregar n° de teléfono

e Indicar limites disponibles a consumir mensualmente
e He de indicar que cierre sesidn y vuelva a ingresar

VI. Dar instrucciones de uso de MUVI Compras
Actividad 16: Eleccidn de producto en comercio adherido
Actividad 17: Generacién de orden de compra y entrega de mercaderia

I Comercio ingresa a MUVI Compras
1. Selecciona la opcidn de cobrar con QR
Il. Completa la orden de compra
V. Selecciona la opcidn de generar QR
V. Socio ingresa a MUVI Compras
VL. Selecciona la opcidn de pagar con QR
VII. Escanea el QR
VIIl.  Selecciona la opcidn pagar y acepta
IX.  Comercio verifica la compra
X. Envio automatico de correo con la orden de compra por triplicado

XI. Entrega de producto o servicio al socio

8. Solucionar diferencias

Durante la revision de las actividades se pudo identificar que no siempre se realiza lo documentado.

A continuacidn, se detallan aquellas actividades y se propone una mejora.
Actividad 1: Negociar con comercios potables
IV.Presentacion de carpeta institucional:

e No siempre se tiene disponible la carpeta institucional lista e impresa. Esto sucede
porque se llevan a cabo modificaciones en el contenido de la carpeta o no se tienen
impresas las cantidades suficientes. Esto genera aun mas demora porque implica dos

alternativas, una es que se tiene que rehacer la reunidn para mostrar el contenido y en
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segunda alternativa es enviarlo por correo, pero generalmente si se elige esta opcidn
es mas remota la posibilidad de cerrar la negociacién.

Solucidn: Solicitar al Consejo Directivo que las modificaciones a la carpeta institucional
se hagan bimestralmente y proponer establecer objetivos en cantidades de comercios

a adherir mensualmente para imprimir dicha cantidad sumado a un margen de reserva.

V. Entrega de oferta por parte del comercio

En la totalidad de los casos, el comercio no entrega en la misma reunidn una propuesta
de convenio en base a lo presentado por la mutual, sino que indican que lo van a
analizar y luego dan una respuesta. Eso genera aun mas demoras porque son tiempos
gue exceden a la mutual.

Solucién: tener en cuenta este tiempo que es necesario ya que el comercio también
requiere de hacer un andlisis para determinar si es potable lo que ofrece la mutual o si

es mejor rechazar el convenio. Incluirlo en el diagrama de flujo.

Actividad 2: Controlar la negociacion

I.Envio de oferta del comercio a los integrantes del Mesa Directiva via correo electrénico

Generalmente, los integrantes de la Mesa Directiva tienen una gran cantidad de tareas
asignadas ademads de su trabajo en FeCoVitA, es por esto por lo que la oferta del
comercio se le envia al gerente de la mutual para que éste a su vez en reunién de Mesa
Directiva quieren participan solamente el presidente, secretario, tesorero y gerente, la
eleve para su discusion. Cabe destacar que estas reuniones se llevan a cabo una vez al
mes.

Solucién: Solicitar al Consejo Directivo que se genere un acta de poder para el gerente
de la mutual para que tenga la autoridad suficiente para decidir sobre asuntos
relacionados a la aceptaciéon o rechazo de ofertas y asi poder agilizar la firma del

convenio y evitar la solicitud de reunion.

Actividad 4: Firma de convenio y completar legajo

I.Firma del convenio por el presidente y secretario de la mutual previamente firmado por el

comercio
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e Desde el INAES se solicita que los convenios realizados por locales lo firmen tanto
presidente y secretario de la mutual o un apoderado en caso de poseer, como el
responsable del comercio en cada carilla del convenio y por duplicado. Generalmente
esto no se cumple y firman personas que no estdn autorizadas por el comercio y no lo
hacen por duplicado ni en todas las carillas.

e Solucién: indicar en el modelo los lugares indicados para firmar cada parte y entregar

las copias abrochadas para asegurar que se firmen ambas.
Actividad 6: Control de contenido

I Envio de contenido a la Mesa Directiva para su control via correo electrénico

e Al igual que en la actividad 2, los integrantes de la Mesa Directiva trabajan con otras
tareas asignadas a nivel estratégico y fisicamente no se encuentran en la misma oficina
que el equipo de la mutual como asi tampoco estan en la labor diaria de la mutual y
generalmente quedan fuera de contexto con el contenido.

e Solucidn: al igual que en la actividad 2, se propone solicitar al Consejo Directivo que se
genere un acta de poder para el gerente de la mutual para que tenga la autoridad
suficiente para decidir sobre la publicacion de contenido. Como asi también a la

responsable administrativa.
Actividad 10: Control en base de datos
IV.Solicitar datos faltantes en caso de requerir

e Para acelerar la visita del socio/no socio en la oficina de la mutual y asi evitar la
aglomeracién de personas y satisfacer las necesidades de la mima, no siempre se
corrobora los datos de este.

e Solucidn: estructurar el Excel, donde se encuentra la base de datos de los socios, con
celdas condicionantes, donde no permita generar otra accién hasta no completar lo
requerido o justificar el motivo por el cual no se completa. La solucién que daria una
mejora en la eficacia de la mutual seria la implementacion de un sistema de gestion

acorde a la labor.

Actividad 12: Asociar y completar legajo
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V.Agregar contacto de teléfono — VI. Enviar via WhatsApp servicios de la mutual — VIl.Agregar

contacto a las listas de difusion de MUVI Compras y MUVI Tienda

e Suele ocurrir por motivos de tiempo y de acceder al teléfono celular de la mutual que
no se agende y agregue a la lista de difusién en el momento de la asociacién, sino dias
0 semanas después.

e Solucién: definir un horario y dia de la semana para agendar y enviar comunicacion a
los nuevos asociados para asegurar la disponibilidad del celular en la oficina de la
mutual y disponer del tiempo suficiente para brindar un buen servicio y responder las

dudas suficientes.
Actividad 13: Control de socio en aplicacion

e Suele ocurrir que cuando se controla si el socio estd debidamente registrado en la
aplicacién se determina que si, pero no recuerdan el nombre de usuario o contraseiia
y esto implica llevar a cabo el mismo proceso que se haria con el socio que no esta
registrado

e Solucién: brindar en la misma aplicacion la opcion de recuperar contrasefia y usuario a
través del correo al igual que las aplicaciones que generalmente se utilizan e indicar al

socio que se realiza por ese medio.
Actividad 17: Generacidn de orden de compra y entrega de mercaderia
Ill.Completa la orden de compra

e Hay ocasiones en las cuales los responsables de los comercios no pueden o no tienen
los conocimientos para completar la orden de compra necesaria y frente a eso se pierde
la venta o lo hacen con otro medio de pago.

e Solucidén: hacer una capacitacion mensual para recordar la utilizacion de la aplicacion,

entrega de nuevo merchandising y solventar dudas.

9. Actualizar la documentacidn del proceso

Durante la revision se lograron identificar discrepancias entre lo documentado y lo que en realidad
se realiza diariamente. Dichas discrepancias se pueden catalogar la mayoria como ocasionales que

se lograron resolver en el momento, y otras crdnicas. Analizando a profundidad las actividades
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generales he llegado a la conclusién que varias de las actividades documentadas realmente son
problemas crénicos, ya que, siguiendo la estructura planteada por el reglamento de drdenes de
compras aprobado por el INAES, se puede determinar que estas actividades que han sido
confundidos con problemas que ya se han adaptado al proceso y fue dificil la identificacion y

correccidon. Para ambos tipos de problemas es recomendable desarrollar planes de accién que

corrijan el mal procedimiento oportunamente.

Pagina | 68



5=y UNCUYO | @ ciencias

UNIVERSIDAD

&Y NACIONAL DE CUYO ﬁ‘&\-a.« ECONOMICAS

FASE Ill - Modernizacion

En la presente fase se llevara a cabo la explicacidn tedrica y luego su desempefio en la practica de

los métodos especificos que plantea Harrigton para mejorar el proceso de manera planeada y

organizada. La modernizacidn del proceso bajo analisis implica identificar métodos que generan un
cambio positivo a lo referido en eficiencia, efectividad y adaptabilidad. La utilizacién de estas

herramientas de manera continua ayudara a mejorar el potencial de mejoramiento de la entidad.

Para Harrington el mejoramiento en si es cambiar el proceso para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable. Frente a esto plantea que para lograr la satisfaccién del cliente es necesario desarrollar
cuatro etapas, siendo estas la modernizacién, donde se aplican las herramientas basicas para
comenzar con los cambios iniciales en el proceso; la prevencion, donde se busca cambiar el proceso
para asegurarse que los errores no lleguen al cliente; la correccién, donde en el caso de no funcionar
la prevencioén se tienen que corregir dichos errores; y por ultimo la excelencia, donde se alcanza la

satisfaccion del proceso, es decir, funciona, es estable, y satisface las necesidades del cliente.

A continuacidn, se mencionard la teoria planteada por Harrington®® y la respectiva aplicacidn

practica corrigiendo las desviaciones del proceso.

1. Teoria

I Eliminacidn de la burocracia

La burocracia en contraposicion a la modernizacién implica un gran impedimento para la ejecucidn
organizada, sistematica y a nivel de toda la empresa de los conceptos y métodos del MPE. La
existencia de la burocracia implica resistencia al progreso y costos. El origen proviene de
caracteristicas individuales u organizacionales que tienen como causa factores psicoldgicos como
es la paranoia ante la posibilidad de ser culpado por algun error, la desconfianza, la falta de
autoestima, la incapacidad de delegar, entre otros. El objetivo de eliminar la burocracia hace
referencia a minimizar las demoras, tramitaciones, documentaciones, revisiones y aprobaciones ya

gue hay actividades que no contribuyen al output del proceso.

Il. Eliminacién de la duplicacion

19 (HARRINGTON, 1998) pagina 147 a pagina 183
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El hacer la misma actividad o generar la misma informacién en diferentes partes del proceso hacen
gue se genere una duplicacion y esto implica una suma al costo total del proceso como asi también

la posibilidad de tener datos conflictivos que desequilibran el proceso.
M. Evaluacion del valor agregado

El EVA (evaluacién del valor agregado) analiza cada actividad del proceso de la empresa para
determinar su aporte a la satisfaccion de las expectativas del cliente final. El objetivo de la EVA es
optimizar las actividades de valor agregado de la empresa (VAE) y minimizar las actividades sin valor
agregado (SVA). Es importante entender que cada proceso involucra un costo para la empresa y en
cada etapa del proceso los costos se acumulan y es por esto por lo que se debe asegurar que cada
actividad dentro del proceso de la empresa aporte valor agregado real (VAR) a la totalidad del

proceso cumpliendo las expectativas y requerimientos de los clientes.

Las actividades 1, 8, 9, 15, 16 y 17 son VAR, las actividades 4, 5, 10, 12, 13 son VAE y las actividades
2,3,6,7,11, 14 son SVA.

Actividad

i ¢ Necesaria para generar el no
output?

¢Contribuye a los

Al . no
requerimientos del cliente?

si
si

¢Contribuye a las funciones

de la empresa?

Actividad de Valor Agregado

Real (VAR)
no

Actividad con Valor
Agregado para la Empresa

(VAE) (SVA)

Fuente: (HARRINGTON, 1998) péagina 157

VAR: Actividades que se deben realizar para satisfacer los requerimientos del cliente

VAE — SVA: Actividades que no contribuyen a la satisfaccion del cliente y se pueden eliminar sin
afectar la funcionalidad del producto o servicio.
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V. Simplificacion

La simplificacién significa reducir la complejidad del proceso cada vez que sea posible. Esto implica

menos tareas, menos etapas, entre otras, es decir que todo es mas facil de aprender y comprender.
V. Reduccidn del tiempo de ciclo.

El principal objetivo de la herramienta es reducir el tiempo del ciclo, haciendo que el EMP centre la
atencién en actividades que tienen ciclos de tiempo real prolongados y en aquellas que hagan lento
el proceso. Para tener éxito se tiene que observar el proceso actuar a través del diagrama de flujo
para determinar por qué no se cumplen los programas y compromisos y reestablecer prioridades

para reducir estas fallas y asi disminuir el tiempo del ciclo.
VL. Prueba de errores

El ser humano es propenso a cometer miles de errores dia tras dia y las oportunidades se presentan
con mucha facilidad sumado a la distraccién humana. Es facil incurrir en error y es por esto por lo
qgue se tiene que trabajar para que sea dificil cometerlo. Hay muchas herramientas y técnicas

desarrolladas para evitar cometer errores comunes o al menos reducirlos.
VII. Eficiencia en el uso de los equipos

La eficiencia del equipo y del ambiente de trabajo en los procesos de la empresa es de gran
importancia, ya que se tiene en cuenta muchos factores como es la iluminacién de la oficina, la
disposicion del escritorio, el tipo de silla que se utiliza, los teléfonos, las facilidades de la impresora,

la disposicién de las ventanas y puertas de la oficina, ruido, etc.

La eficiencia mds importante, mas alla de la de los equipos, es la de las personas que usualmente
se denomina vitalidad técnica. La inversidon en el entrenamiento y en la educacion en el personal
mantiene la competencia interna. La mayor ventaja competitiva de la empresa es una fuerza de

trabajo bien entrenada.
VIII. Lenguaje simple

Generalmente el material escrito que presentan las empresas carece de sentido y de comprension.
Es de suma importancia que el EMP controle los documentos que se utilizan en el proceso para

verificar que sea comprensible para el usuario segun su nivel de lectura y compresién, como asi
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también el lenguaje técnico, diagramas de flujo para documentos extensos, entre otros. El

documento tiene que ser facil de leer y comprender.
IX. Estandarizacion

La estandarizacidn es una herramienta muy importante para verificar que los trabajadores, actuales
y futuros, utilicen las mejores formas para llevar a cabo el proceso. Esta herramienta es uno de los
primeros pasos para mejorar cualquier proceso y se logra mediante el uso de procedimientos. Para
cada actividad deberia existir un procedimiento que indique cdmo funciona el proceso y como se
ejecutan las actividades. Estos procedimientos tienen que ser realistas, con las responsabilidades
definidas, con limites de autoridad, facil de comprender, con estdndares minimos de desempefio,
entre otros. La estandarizacion deber ser acompafnada de un diagrama de flujo y la comunicacién

adecuada a las partes intervinientes.
X. Alianza con proveedores

El proceso es el proveedor de bienes y/o servicios para un cliente y a su vez, el proceso es cliente
de un proveedor que facilita el input del proceso. Esta relacidon conlleva responsabilidades mutuas,
ya sea del cliente en suministrarle al proveedor las especificaciones del input debidamente
documentadas como asi también tienen que brindarle un feedback que mida el desempeiio con los
requerimientos acordados, y es responsabilidad del proveedor de revisarlas y estar de acuerdo que

puede cumplirse como asi también de cumplir con la especificacion documentada.
Xl Mejoramiento del marco general

La presente herramienta se utiliza en el caso de que las anteriores no han dado resultados. El
objetivo es definir cdmo seria el proceso perfecto si no existieran las restricciones. Esto conlleva
ventajas como es que el EMP tendria una nueva forma para crear nuevos conceptos, tendria una

nueva vision del proceso, podria desarrollar nuevas opciones, entre otros.
XIl. Automatizacion y/o mecanizacion

Para llevar a cabo la automatizacion es necesario llevar a cabo un analisis completo de las fortalezas
y debilidades del sistema existente. La automatizacion tiene que estar bajo el control del personal

responsable del proceso de la empresa en colaboracidn con el EMP.

2. Aplicacion practica
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Luego de mencionar la teoria de las herramientas planteadas por Harrigton para la modernizacidn

del proceso, en la presente seccidn, se llevarad a la practica buscando modernizar y mejorar las

actividades planteadas con anterioridad.

Actividad 1 a 4

En las presentes actividades se menciona la negociacidon de la mutual con los comercios potables,

el traspaso de informacién, firma de convenios, solicitud de reunién para aprobacién de convenio,

entrega de carpeta institucional, entre otros. En el apartado anterior se indicaron las soluciones

luego de realizar la revisién del proceso actual frente al documentado y en base a eso junto con las

herramientas de mejoramiento se busca optimizar el proceso.

Propuesta de mejora:

v" Eliminacién de la burocracia: se puede visualizar en la actividad 3 que se busca realizar una

reunion con la Mesa Directiva para decidir si se avanza o no con el convenio como asi
también en la actividad 4 con la firma conjunta del presidente y secretario en el convenio
por duplicado. Lo principal que se busca solucionar en este caso es evitar las solicitudes y
reuniones con la Mesa Chica y generar un poder al gerente de la mutual para que tenga la
autoridad de decidir si es potable o no el convenio en base a un criterio estandar y sea este
actor quien firme el convenio y luego una vez al mes de a conocer a todo el Consejo

Directivo los convenios con nuevos comercios adheridos.

Evaluacion del valor agregado: la actividad 1 se considera VAR y justamente es la actividad
gue mas se tiene que optimizar y realizar en el menor tiempo posible ya que esta
directamente relacionada con la satisfaccién del socio. Mientras mejor sea la negociacion,
mejor es el convenio y mejor son los comercios adheridos para que el socio pueda utilizar,
por ende, mayor es su satisfaccidn. En el caso de la actividad 2 y 3 son actividades SVA y se
buscan eliminar o evitar a través del poder del gerente de la mutual. Si el gerente tiene la
autoridad suficiente para firmar y decidir sobre los convenios podemos eliminar el paso por
la Mesa Directiva. Por ultimo, la actividad 4 es una actividad VAE que es necesaria para los
fines administrativos de la mutual frente a auditorias, controles del INAES y orden interno.
Simplificacion: en estas primeras 4 actividades se busca simplificar el proceso de

negociacién dandole un orden a las tareas como asi también la disminucidén. Se busca

reducir la cantidad de reuniones a dos, la primera para comenzar la negociacién vy la
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segunda para finalizarla, incluir el envio de la propuesta del comercio como tarea de la
actividad 1, separar las actividades de finalizacién de negociacidon con completar el legajo
ya que esta Ultima corresponde al area de administracién.

v" Reduccién del tiempo de ciclo: para poder disminuir el tiempo del ciclo entre las
actividades 1 y 4 es importante que se establezcan prioridades. Fijar fechas de ambas
reuniones con antelacion y respetar esas fechas, ponerlas como prioridad para poder
avanzar con el proceso y lograr que el socio pueda ir a comprar al local lo mds antes posible.

v' Estandarizacién: tanto el gerente como el responsable comercial, quienes son los
encargados de presentarse a las reuniones con el comercio potable deben tener una copia
y haber entendido el procedimiento de negociacidon basandose en los requerimientos a
cumplir con respecto a lo que se espera obtener del convenio de reciprocidad con el
comercio. Anterior a esta documentacién, el Consejo Directivo tendria que especificar los
rubros, subrubros, zona geografica, porcentaje de descuento o financiamiento que espera
obtener de los posibles convenios que se hagan con los comercios y frente a esto poder

negociar.

e Actividad5a8

Luego de finalizar exitosamente la negociacidon con el comercio potable pasamos a la etapa del
proceso en la que se desarrolla el contenido para publicitar el nuevo beneficio a los socios y no
socios. Al igual que en la etapa de negociacion podemos ver que se requiere de autorizacion para
controlar y publicar el contenido creado. Frente a lo mencionado se presenta una propuesta de

mejora

v" Eliminacién de la burocracia: al igual que en la etapa de negociacién se plantea evitar las
reuniones con la Mesa Directiva para aprobar el contenido y se busca facilitar la aprobacion
del contenido a través de la responsable administrativa quien se encuentra en la misma
oficina que la encargada de marketing.

v" Evaluacién de valor agregado: la actividad 5 es una actividad con VAE donde es necesaria
desarrollarla de la mejor manera posible para que luego la actividad 8 sea con VAR para el
socio quien recibe directamente la informacidn. La actividad 6 y 7 son actividades SVA que

se buscan eliminar.
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v" Simplificar: se plantea combinar actividades similares uniendo la actividad 5 con 8 y
desarrollarlas en una sola actividad una vez eliminada la burocracia de solicitud de
aprobacion.

v' Estandarizacién: se plantea que la encargada de marketing tenga estandarizado el
procedimiento para generar contenido y publicarlo. Este documento debe tener en cuenta
la informacidon necesaria y suficiente para publicar, el lenguaje segun el publico objetivo,
los formatos segun el canal de comunicacién, los accesos a las plataformas, entre otros. Los
inputs de la presente etapa son brindados por la administracidon una vez completado el

legajo del comercio.

e Actividad 10 a 15

En las presentes actividades se trata de la verificacién si la persona interesada en el beneficio
publicado es socio o no de la mutual al igual si esta dado de alta en la aplicacidn para utilizar dicho

beneficio. La propuesta de mejora se va a centrar en la incorporacién de un sistema de gestidn.

v" Evaluacién de valor agregado: las actividades 10, 11, 12, 13, 14 son actividades con VAE
donde es totalmente necesaria para la empresa ya que todos los servicios que brinda la
mutual pueden ser beneficiarios solamente los socios de esta, entonces la verificacién de
si es socio 0 no es excluyente y en caso de no ser socio se pasa a la actividad de asociacion.
La actividad 15 es una actividad con VAR donde el socio va a utilizar la aplicacidn para poder
hacer efectivo su beneficio en los comercios adheridos.

v" Simplificacién: cémo podemos visualizar en estas actividades todas se llevan a cabo de
manera similar y con la misma persona. Lo que se busca es realizar un procedimiento
diferente para ser mas efectivo y eficiente. Se busca ingresar en la base de datos del sistema
de gestidn y corroborar todo en el mismo lugar y accionar en caso contrario desde éste.

v" Automatizacion: considero la posibilidad de la automatizacién como una oportunidad
importante para darle un salto de eficiencia al proceso de érdenes de compras. Se busca
automatizar a través de un sistema de gestion todo lo relacionado a la base de datos de los
socios, donde desde ésta se pueda vincular al panel administrativo de la aplicacidon de MUVI

Compras y poder gestionar todo desde un mismo lugar.

4. Descripcion de actividades y diagramas

Pagina | 75



4 UNCUYO

(s
S =8 UNIVERSIDAD \
NACIONAL DE CUYO | 3

f,-.”" FACULTAD DE

C.: CIENCIAS
~ ECONOMICAS

Descripcion de actividades

Actividad 1: Negociar con comercios potables para realizar el convenio

I. Llamar por teléfono al encargado/a del comercio

Il. Establecer fecha y horario de reunion (dentro de los proximos 3 dias corridos a la llamada)

Ill. Asistencia a la reunion
IV. Presentacién de carpeta institucional
¢ Nota de presentacién de las autoridades
e Presentacion de la mutual
e Instructivo de uso de MUVI Compras
e Tarjeta personal

e Modelo de convenio

I.  Envio de oferta por parte del comercio al comercial y gerente via correo electrénico

Actividad 2: Firma de convenio con comercio por duplicado y entrega de copia a administracion

I Llamar por teléfono al encargado/a del comercio

. Establecer fecha y horario de reunién (dentro de los préximos 3 dias corridos a la llamada)

1. Asistencia a la reunidn

V. Firma del convenio por el gerente de la mutual en base al criterio de aceptacion de ofertas

V. Entrega de convenio por duplicado al comercio en el momento de la reunién

VL. Entrega de merchandising al comercio

VIl.  Alta del comercio en MUVI Compras

e Indicarle al responsable del comercio el URL de la aplicacion para ingresar

e He deindicarle que se registre con nombre de usuario y contrasefia

e He deindicarle que debe verificar el correo

VIII. Dar instrucciones de uso de MUVI Compras
Actividad 3: Completar legajo de comercio adherido

I.  Entrega de documentacidn del comercio a la administracién
e Certificado de inscripcién a la AFIP
e Certificado de 1I1BB

e Comprobante de CBU
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e Ficha de afiliacion como persona juridica
e LogoenPNG
e Certificado de poder y firma
Il. Generar legajo de comercio adherido
e Fisico

e Digital
Actividad 4: Desarrollar contenido para publicitar el comercio adherido y publicar

I.  Definir informacién a comunicar en base a documento guia
e Beneficio del comercio
e LogoenPNG
e Sucursales y horarios
e Publico objetivo
e Canal objetivo
Il. Desarrollo de contenido en CANVA
M. Descarga de imagenes
e Guardar imagenes en las carpetas correspondientes en la nube
V. Publicacion de contenido en los medios establecidos
e Redes sociales
e Correo

e Bannerentv
Actividad 5: Solicitud de informacidn por parte del socio
I.  Recepcién de mensaje por parte del socio via algin canal de comunicacién
Actividad 6: Decision de control
Actividad 7: Control en base de datos

I.  Abrir base de datos (planilla Excel)
Il.  Buscar mediante n° de legajo o apellido
Ill. En caso de que sea socio controlar que estén todos los datos sino completarlos

IV. En caso de no ser socio asociarlo
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Actividad 8: Alta de socio en base de datos y aplicacion

I.  Entrega de ficha de afiliacion, autorizacién de descuentos y folleto publicitario
Il. Alta de socio en base de datos (planilla Excel)
Ill. Asignar n° de socio
IV. Agregar contacto de teléfono
V. Enviar via WhatsApp servicios de la mutual
VI. Agregar contacto a las listas de difusién de MUVI Compras y MUVI Tienda (WhatsApp)
VII. Indicarle al socio el URL de la aplicacidn para ingresar
VIll.He de indicarle que se registre con nombre de usuario y contrasefia o con login social
IX. He de indicarle que debe verificar el correo
X. Actualizar panel administrativo de MUVI Compras en clientes
XI. Editar nuevo registro
e Agregar n° de socios
e Agregar n° de legajo de FeCoVitA
e Agregar membresia
e Agregar n® de DNI
e Agregar n° de teléfono
e Indicar limites disponibles a consumir mensualmente
XIl. He de indicar que cierre sesién y vuelva a ingresar

XIll. Dar instrucciones de uso de MUVI Compras

Actividad 9: Eleccidn de producto en comercio adherido

Actividad 10: Generacidn de orden de compra y entrega de mercaderia

VI.
VII.

Comercio ingresa a MUVI Compras

Selecciona la opcién de cobrar con QR

Completa la orden de compra con detalle de operacidn, cuotas y monto final
Selecciona la opcién de generar QR

Socio ingresa a MUVI Compras

Selecciona la opcién de pagar con QR

Escanea el QR, selecciona la opcidn pagar y acepta

Comercio verifica la compra
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X. Envio automatico de correo con la orden de compra por triplicado

XI. Entrega de producto o servicio al socio

Grafico 3: Diagrama de blogue

Inicio

Negociacidn con comercios potables para realizar el
convenio

Firma de convenio con el comercio por duplicado y
entrega de copia a la administracién

Completar el legajo del comercio adherido

Desarrollar contenido para publicitar convenio con
local adherido y publicacién

Alta del socio en la base de datos y en la aplicacidn

Eleccion del producto por el socio en el comercio
adherido y generacion de orden de compra

Fin

Fuente: Elaboracién propia
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Tiempo del ciclo del proceso

ACTIVIDAD

1) Negociar con comercios potables para realizar el convenio

2) Firma de convenio con comercio por duplicado y entrega de
copia a administracion

3) Completar legajo de comercio adherido

4) Desarrollar contenido para publicitar el comercio adherido y
publicar

5) Solicitud de informacion por parte del socio

6) Decision de control

7) Control en base de datos

8) Alta de socio en base de datos y aplicaciéon

9) Elecciéon de producto en comercio adherido

10) Generacidn de orden de compra y entrega de mercaderia

TOTAL

NACIONAL DE CUYO \‘; 2 ECONOMICAS

TIEMPO DE
PROCESAMIENTO

2
2

0.5

2.5

0.08
0.03
0.03

0.16

9.3

TIEMPO
DEL CICLO

148

0.5

2.5

0.14

0.16

153.3

El tiempo de ciclo es de 153.3 horas, un equivalente a 19 dias laborales aproximadamente, 29 dias

laborales menos que en el proceso que se lleva a cabo hoy en dia.

Luego de aplicar diversas herramientas para el mejoramiento del proceso, como resultado se puede

observar que:

El tiempo del ciclo total disminuyé en 20 dias laborales.
Socios mas satisfechos
Eliminacién de burocracia disminuyendo los controles

Eliminacién de actividades sin valor agregado

NSNS

Estandarizacion de documentos para evitar actividades burocraticas

Simplificando el proceso para poder canalizar los esfuerzos a otras areas de la mutual

La automatizacion de proceso a través de la implementacién del sistema de gestion.
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FASE 1V — Mediciones y controles

En la presente fase se pone en prdactica un sistema para controlar el proceso. En principio se va
a exponer los motivos por los cuales se sustenta el control en el mejoramiento continuo para luego
poder aplicarlo. Como bien plantea Harrington en su libro?, lo que no se puede medir no se puede
controlar, lo que no se puede controlar no puede manejarlo. Es por esto por lo que las medidas de

control son fundamentales para:

e Comprender lo que ocurre

e Evaluar las necesidades de cambio
e Evaluar el impacto de cambio

o Corregir

e Priorizar

e Saber cuando aumentar el entrenamiento y responsabilidades

La medicion en el trabajo de los empleados de una organizacion es significativa debido a que ellos
forman parte del proceso que se busca mejorar. Los empleados quieren y necesitan ser evaluados
para poder estar motivados en su labor y no despojarlos de su sentimiento de logro, teniendo un
sistema de medicion y recompensa se estimula al individuo. El sistema de control y
retroalimentacion es algo en lo que la gerencia tiene que trabajar y brindarselo al empleado, como
asi también el EMP cumple con el papel de desarrollar una serie de procedimientos y procesos que

permitan a los empleados dar lo mejor de si.

“Cuando usted pueda evaluar aquello de lo cual estd hablando y expresarlo en nimeros, sabe algo
al respecto, y cuando no puede medirlo ni expresarlo en numeros, su conocimiento es escaso e
insatisfactorio. Este puede ser el comienzo del conocimiento, pero en su pensamiento dificilmente

ha avanzado hasta la etapa cientifica”. Lord Kelvin

Para que las mediciones tengan valor es necesario tener un sistema efectivo de retroalimentacion,

en caso contrario las mediciones son una pérdida de tiempo, esfuerzo y dinero.

1. Comprensiéon de las mediciones

A continuacidn, se analizaran las 11Q segun Harrigton.

20 (HARRINGTON, 1998) paginas 184 a
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Porque deben realizarse mediciones: las mediciones son fundamentales e imprescindibles en
la vida de las personas. Gracias a las mediciones podemos determinar si algo estd bien o no,
por ejemplo, el peso de un nifio al nacer, si esta dentro del percentil adecuado segun peso y
estatura.

Donde debemos realizar mediciones: las mediciones se deben de realizar en puntos cercanos
a cada actividad de manera tal que las personas reciben un feedback directo, inmediata y
pertinente. Estos puntos los tienen que fijar el EMP.

Cuando debemos medir: las mediciones se deben hacer inmediatamente después de
finalizada la actividad. Lo recomendable es hacerlo en este momento y no al final del proceso
ya que se pueden arrastrar diversos errores.

Que debemos medir: como bien se ha mencionado en las fases anteriores, lo que se debe
medir es la efectividad, eficiencia y adaptabilidad de cada actividad. Por ejemplo: ventas vs
objetivo, numero de facturas con 20 dias de retaso, porcentaje de llamadas no contestadas
en 4 horas, porcentaje de pedidos urgentes, entre otros.

A quien debemos medir: una vez establecido el proceso en primer lugar se tiene que
proporcionar sistemas de medidas correctas y retroalimentacion a los empleados de la
entidad, y la mejor manera de hacerlo es examinar cada actividad del flujo e identificar
aquellas que tienen un impacto significativo sobre la eficiencia y efectividad del proceso total.
Luego se tiene que medir a aquellas actividades que no satisfagan al cliente interno y por
ultimo a las actividades que requieren de recursos significativos o que proporcionan
retroalimentacién a una sola persona.

Quien debe hacer las mediciones: preferentemente la medicidn la tiene que hacer quien
realiza la actividad debido a que tiene el mejor conocimiento de ese trabajo. También puede
medirse en conjunto con colaboradores o alguien externo a la actividad, en este caso quien
sea en encargado de medir tiene que recibir un buen entrenamiento y emplear criterios
documentados para evaluar el output.

Quien debe suministrar retroalimentacién: el cliente que recibe el output del proceso es
quien tiene que brindar la retroalimentacién ya sea positiva como negativa al igual que las
criticas constructivas a la persona que suministra el producto o servicio.

Quien debe auditar: lo recomendable en las auditorias es que la realice una persona externa
a la organizacion donde los resultados se los brinde a la gerencia y a los colaboradores junto

con la accidn correctiva correspondiente.
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v Quien debe fijar los objetivos de la empresa: los objetivos o estandares de la entidad se fijan
con el fin de fijar un desempefio minimo aceptable para el empleado que realiza determinada
actividad. Para medir la eficiencia y efectividad los estandares los fija quien recibe el output,
es decir, el cliente en el caso de la efectividad (calidad) y en el caso de la eficiencia lo fija el
mismo proceso.

v" Quien debe establecer los objetivos del desafio: el objetivo del desafio lo establece quien
realiza la actividad, es mas riguroso que los estandares de la empresa y respalda el concepto

de mejoramiento continuo.

Para lograr el mejoramiento continuo en las empresas son necesarias las mediciones para poder
controlar y asi conocer la situacién actual y en base a esto poder mejorarla. Las empresas tienen
reglas que son los procedimientos y descripcidn de puestos de trabajo como asi también auditores
de calidad, también tienen medidas que ayudan a determinar el grado de desempefio del empleado
en su labor, y por dltimo en el mundo empresarial, la recompensa econdmica tiene que estar
directamente relacionado con el sistema de evaluacién. Llevar a cabo mediciones nos permite fijar
metas y monitorear sentencias, nos ayuda a identificar oportunidades de mejora, da un sentimiento

de logro y satisfaccidn, nos ayuda a monitorear el proceso, entre otros.
Hay distintos tipos de datos de medicidn:

e Datos de atributo: son cualitativos, se tienen en cuenta, pero no se miden, requieren de
muestra grande para que tenga utilidad. Este es el caso de saber si un empleado ingreso a
tiempo al trabajo, si se atendié el teléfono al primer llamado, entre otros.

e Datos de variables: son cuantitativos, son valores numéricos y se requiere una muestra mas
pequefia. Este es el caso de saber cuantas veces soné el teléfono antes de ser atendido,

cuantos minutos de retraso tuvo el empleado al ingreso del horario laboral, entre otros.

Se puede medir la mayoria de las cosas utilizando datos de atributo o variable, frente a mas datos

variables, mas informacion acerca del output se obtiene y su utilidad es mayor.

2. Aplicacion practica de las mediciones

Medidas de efectividad

Son los resultados que se obtienen de los recursos empleados y esta relacionado con los clientes
quienes determinan la satisfaccién en base al output del proceso.
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“Un proceso efectivo es aquel que genera productos y/o servicios que satisfacen las necesidades y

expectativas de los clientes.”

e Ordenes de compras aprobadas: mide el porcentaje de las 6rdenes de compras generadas
por el comercio y aprobadas por el cliente. Dicha medicién nos ayuda a identificar los

consumos mensuales de los socios en cada local adherido desde junio a octubre de 2021.

ordenes de compras aprobadas x 100

ordenes de compras totales
Indicador mensual — junio 2021

ordenes de compras aprobadas 95

= = 84,829
ordenes de compras totales 112 o
Indicador mensual — julio 2021
ordenes de compras aprobadas 122
= = 89,05%
ordenes de compras totales 137
Indicador mensual — agosto 2021
ordenes de compras aprobadas 153
= =92,72%
ordenes de compras totales 165
Indicador mensual — septiembre 2021
ordenes de compras aprobadas 146
= = 94,19%
ordenes de compras totales 155
Indicador mensual — octubre 2021
ordenes de compras aprobadas 115
= =90,55%

ordenes de compras totales 127

En base a las mediciones planteadas, se puede observar que en promedio el porcentaje de
aprobacion es del 90,26% de las drdenes de compras generadas por el comercio. Los motivos del
porcentaje restante, segln la observacién directa y preguntas a los socios aleatoriamente, se debe
a que el socio no estd la suficientemente educado para utilizar la aplicacion como corresponde, otro

motivo es la falta de internet y en tercer lugar encontramos que a la hora de escanear el cddigo QR
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del comercio por la aplicacion de MUVI Compras no tiene saldo disponible para aprobar la

operacion y tiene que efectivizarlo por otro medio.

e Ordenes de compras aprobadas mensuales: se generan y se aprueban en promedio por
mes 126 érdenes de compras digitales.

e Ordenes de compras financiadas: mide el porcentaje de érdenes de compras generadas por
el comercio y aprobadas por el socio en cuotas desde junio hasta octubre de 2021. El
objetivo de esta medicidn es para poder tener un pardmetro a la hora de realizar convenios

con locales en base a preferencias de los asociados.

ordenes de compras financiadas x 100

ordenes de compras totales

ordenes de compras financiadas 402

= 0
ordenes de compras totales 630 63,80%

De las 630 6rdenes de compras totales aprobadas desde junio a octubre de 2021 la mayor parte

son ordenes de compras en comercios que brindan financiamiento.

e Quejas por servicio: mide el porcentaje de asociados que consumen que se quejan por el
servicio de drdenes de compras, ya sea en los beneficios que brindan los comercios adheridos
o la funcionalidad de la aplicacién MUVI Compras, en base a la totalidad de las ordenes de

compras generadas por el comercio desde junio a octubre de 2021.

quejas por servicio x 100
ordenes de compras totales

ordenes por servicio 30

= = 4,769
ordenes de compras totales 630 %

En promedio, 6 socios por mes presentan una queja por algun inconveniente presenciado pero que
han generado la operacidn de igual manera. En proporcién con la cantidad de socios que posee la
mutual de 572, representa el 1,04% de los socios que se quejan. Por el momento es un porcentaje

normal, asumido y con las herramientas para solucionarlos.

e Porcentaje de resolucidon de inconvenientes: mide el porcentaje de resolucién inmediata
de quejas de los socios relacionadas con el servicio de 6rdenes de compras digitales. La

medicion es de las quejas totales por servicio desde junio a octubre de 2021.
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resolucién inmediata de quejas x 100

quejas totales por servicio

resolucion inmediata de quejas 21 700
quejas totales por servicio 30 0

El 70% de las quejas presentadas por los socios son solucionadas inmediatamente.

e Socios que consumen: mide el porcentaje de socios que consumen a través de la aplicacién
de MUVI Compras mensualmente, considerando que cada orden de compra corresponde

a un socio diferente.

promedio de socios que consumen mensualmente x 100

totalidad de socios

promedio de socios que consumen mensualemente 126
totalidad de socios ~ 572

= 22,02%

Se considera este porcentaje muy bajo para la cantidad de socios que posee la mutual y
contraproducente para los nimeros de esta. Es necesario, para solventar la estructura, que la

totalidad de los socios consuma por mes.

e Convenios utilizados: mide el porcentaje de locales adheridos en los cuales los socios

consumen.

comercios adheridos donde consumen x 100

totalidad de convenios

comercios adheridos donde consumen 7
- - =— = 38,88%
totalidad de convenios 18

Este resultado nos indica que hay un desinterés o falta de conocimiento con el resto de
los convenios ofrecidos. Es una oportunidad para revisar y analizar los que actualmente

se utilizan analizar el motivo de los que no.

La presente informacion acerca de la cantidad de ordenes de compras generadas se obtuvieron del

backup de la aplicacion de MUVI Compras.
Medidas de eficiencia

Son los resultados que se obtienen de los recursos que una actividad o conjunto de ellas consume
para generar un output que satisfaga las expectativas del cliente.
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“El proceso es eficiente cuando los recursos se han minimizado y los desperdicios eliminados”.
Los siguientes indicadores se basan en el proceso luego de aplicar el mejoramiento.

e Tiempo de ciclo de negociacién: (actividad 1y 2) => 148,5hs => aproximadamente 18 dias
laborales

e Tiempo de ciclo de desarrollo y publicacién de contenido: (actividad 4) => 2,5 horas.

e Tiempo de ciclo de atencidn y control de socios: (actividad 5,6,7) => 0,14hs

e Tiempo de alta de socio en base de datos y aplicacion: (actividad 8) => 0,16hs

e Tiempo de eleccion de producto y generacién de orden de compra: (actividad 9 y 10) =>

2hs
Medidas de adaptabilidad

La adaptabilidad es dificil de medir, pero totalmente necesaria ya que reflejan la capacidad de la
empresa de adaptarse a las peticiones de los clientes o de modificaciones en el ambiente, como es
el caso de la pandemia de COVID-19. La respuesta de la empresa frente a los requerimientos del

cliente marca la diferencia frente a la competencia y eso es respetado por el cliente.

En el caso de la Mutual Vitivinicola, la adaptabilidad en el servicio de érdenes de compra digitales

la vemos reflejada en diferentes momentos y esporddicamente. Los indicadores son los siguientes:

e Cantidad de 6rdenes de compras digitales escaneadas a la distancia: hay ocasiones donde
el socio no puede ir personalmente al local adherido a comprar lo que requiere vy el
procedimiento llevado a cabo consiste en que la administracién de la mutual se comunica
con el responsable del comercio y le explica la situacidn del socio, el comercio genera la
orden de compra digital y la envia por correo a la mutual y al socio, el socio desde su hogar
y a través de la app de MUVI Compras escanea el QR y la aprueba pagando con su limite
disponible a descontar por bono de sueldo, una vez corroborado la compra con el local, un
ayudante de la mutual retira el producto por el comercio adherido y lo envia a la direccién
del socio. Casos como éste se generaron 7 desde junio hasta octubre de 2021 pero
solamente 4 fueron aprobadas por las partes.

e Porcentaje de 6rdenes de compras digitales escaneadas a la distancia:

ordenes de compras escaneadas a la distancia x 100

ordenes de compras totales
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ordenes de compras escaneadas a la distancia 7
- = =0,101%
ordenes de compras totales 690

e Porcentaje de 6rdenes de compras digitales escaneadas y aprobadas a la distancia:

ordenes de compras escaneadas y aprobadas a la distancia x 100

ordenes de compras aprobadas totales

Ordenes de compras escaneadas y aprobadas a la distancia 4 0.063%
ordenes de compras aprobadas totales 631 °

3. Sistema de retroalimentacion

La mayor parte de cualquier proceso esta conformado por personas y para que éstas se puedan
desempenar correctamente requieren de entrenamiento, tiempo y herramientas necesarias para
llevar a cabo el trabajo, capacidades fisicas y mentales, un incentivo, entre otras variables. El
sistema de retroalimentacién para las personas que llevan a cabo el trabajo es sumamente

importante porque le da la posibilidad de mejorar y superarse.

El sistema de retroalimentacidn tiene que contener datos reales y significativos, tienen que ser
oportuna, en formato comprensible para quien lo recibe, y tiene que ser un analisis correcto. El
ciclo de la retroalimentacion debe tener en cuenta su relacién con la persona que lleva a cabo el
trabajo, tiene que ser obligatoria con el fin de mejoramiento, tiene que ser positiva y negativa,

continua y constante.

En la Mutual Vitivinicola no existen actualmente sistemas de retroalimentacion definidos, lo que
habitualmente ocurre es un feedback por parte del presidente del Consejo Directivo teniendo en
cuenta un analisis incompleto de la situacién actual de la mutual, ya sea en la administracion,
proveeduria, ordenes de compras o marketing. Esta retroalimentacidn no tiene fundamentos
solidos, ya que el trabajo que realiza el equipo no tiene estandares u objetivos cuantificables a
seguir, generalmente solo se remarca los errores sin destacar los aciertos y sin ser constante y
continuo. A continuacidn, se plantea una serie de sistemas de retroalimentacién para el proceso de

ordenes de compras digitales.

e Sistema de retroalimentacion entre la responsable administrativa y el socio: la encargada

administrativa tiene contacto directo con los socios ya que es quien le brinda la informacién
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necesaria para ser beneficiaria del servicio de 6rdenes de compras digitales como asi
también quien les da el alta como socio y los capacita para la utilizacién de la aplicacion de
MUVI Compras en los locales adheridos. Por estos motivos es que la encargada
administrativa genera la retroalimentacion con los socios recibiendo las quejas y
gratificaciones segln corresponda y realiza un seguimiento para la solucién de sus
inquietudes. También hace la retroalimentacion de los pedidos especiales como se
menciona en las mediciones de adaptabilidad, hace el seguimiento desde que recibe la
inquietud por parte del socio, pasando por la comunicacién con el comercio adherido, la
explicacion del procedimiento al socio y el mensaje de corroboracién que haya recibido el
pedido en tiempo y forma. Actualmente, este es el sistema de retroalimentacién que se
lleva a cabo, pero para mejorarlo, se propone realizar una pequena encuesta al finalizar la
actividad 8, para obtener informacién acerca de la atencidn al socio, el beneficio brindado
y la funcionalidad de la aplicacidn, como asi también una pequefia encuesta al finalizar la
actividad 10 con las mismas preguntas, pero aplicado a la experiencia de compra.

Sistema de retroalimentacion entre el gerente de la mutual y la mesa chica del Consejo
Directivo: esta retroalimentacién actualmente existe, pero como se menciona
anteriormente no es una retroalimentacion con un andlisis completo, sino que solo se ven
algunos puntos del proceso en general. Es importante esta retroalimentacién ya que el
gerente es quien tiene el contacto directo con la mesa chica y no el resto de equipo
habitualmente. Lo que propongo para que dicho sistema sea fructifero es que el gerente
por cada reunién que presencie con la mesa chica del Consejo Directivo, presente un
informe de las tareas realizadas por fechas con los responsables involucrados y de esta
manera poder analizar y evaluar tanto los puntos positivos como negativos para fomentar
la mejora continua. A su vez, luego de la evaluacion del gerente con la mesa chica, realizar
un feedback al equipo para trabajar en los errores y potenciar los aciertos. Este sistema lo
considero indispensable para la motivacion y el ambiente de trabajo del equipo de la
mutual, ya que, habitualmente solo se recalcan los desvios sin una retroalimentacion de los

motivos y sin parametros con los cuales poder medir los resultados.
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FASE V — Mejoramiento continuo
1. Teoria

En la presente y Ultima etapa planteada por Harrigton para el MPE se analiza la calificacién del
proceso empresarial. Dicha calificacidn involucra la evaluacidén de un proceso completo, compuesto
por muchas actividades individualmente certificadas, para determinar si el proceso puede

funcionar en el nivel apropiado cuando las actividades estdn encadenadas®..

La importancia de la calificacion en los procesos de manufactura garantiza que el disefio del proceso
proporcione a los clientes finales productos aceptables, el consumidor final es el mas importante
en este proceso, por el otro lado, la importancia de la calificacién en los procesos de la empresa
sirve para los clientes internos y esto ayuda a la motivacién interna de comenzar a transitar el
camino para el mejoramiento continuo. Calificar el proceso de la empresa conlleva a establecer un
sistema de medicidn que infunde sentimiento de orgullo en los clientes internos y equipos de

trabajo.

Encontramos seis niveles de calificacidon del proceso que proporcionan una estructura y una guia

efectiva para las actividades del MPE:

e Nivel 6: Desconocido — no se ha determinado el estatus del proceso.

e Nivel 5: Comprendido — se comprende el disefio del proceso y funciona segun la
documentacion presentada.

e Nivel 4: Efectivo — el proceso se mide sistematicamente, ha comenzado la modernizaciény
satisfacen las expectativas del cliente.

e Nivel 3: Eficiente — el proceso se moderniza y es mas eficiente.

e Nivel 2: Sin errores — el proceso es altamente efectivo y eficiente

e Nivel 1: Clase mundial — el proceso es de clase mundial y continia mejorando.

Se considera, previo a la aplicacion de la metodologia del MPE, que todos los procesos de la
empresa se encuentran en el nivel 6 y a medida que mejoran los procesos, escalan hasta el nivel 1
segln corresponda. Para determinar si el proceso ha evolucionado al siguiente nivel, es necesario

abordar distintas areas principales de cambio, como son:

21 (HARRINGTON, 1998) pagina 227 a pégina 232
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e Area 1: Mediciones relacionadas con el cliente final
e Area 2: Mediciones y/o desempefios del proceso

e Area 3: Alianzas con proveedores

e Area4: Documentacién

e Area 5: Entrenamiento

e Area 6: Benchmarking

e Area 7: Adaptabilidad del proceso

e Area 8: Mejoramiento continuo

Para poder calificar a cualquier nivel deben satisfacerse cada uno de los criterios en cada una de las

ocho areas principales de cambio.

2. Aplicacién practica

La Mutual Vitivinicola actualmente se encuentra en el nivel 5 de calificacidon debido a que cumple
con todos los criterios de cada una de las dreas principales de cambio?? luego de la aplicacion de
la metodologia MPE del presente trabajo.

Area 1: Mediciones relacionadas con el cliente final

e Mediciones que reflejan la vision del cliente final con respecto al proceso.
e Se documentan los requisitos del cliente final.
e Se ha establecido un sistema de retroalimentacion al cliente final.

e Se hanfijado y actualizado los diagramas de efectividad para el cliente final.
Area 2: Mediciones y/o desempefios del proceso

e Se han medido la eficiencia y efectividad total y la informacidn se ha colocado donde todos
los empleados puedan verla.

e Se han determinado los objetivos de efectividad y eficiencia.

e Se han evaluado las debilidades operacionales y/o del control del proceso y se han

cumplido los requisitos minimos.

Area 3: Alianzas con proveedores

22 (HARRINGTON, 1998) pagina 232 a 236
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e Se han identificado todos los proveedores.
Area 4: Documentacién

e Se han definido el proceso, y se ha elaborado el correspondiente diagrama de flujo.
e Se ha verificado la exactitud del diagrama de flujo.

e Se ha comprendido la documentacion.

e Se han nombrado los miembros del EMP y los responsables del proceso.

e Se ha documentado la misién del EMP.

e Se han definido los limites del proceso.
Area 5: Entrenamiento

e Se haentrenado al EMP en las herramientas basicas y en la fundamentales del MPE.
e Se han evaluado y documentado las necesidades del entrenamiento dentro del proceso.

e Se han asignado los recursos para respaldar las necesidades de entrenamiento.
Area 6: Benchmarking

e No serequiere
Area 7: Adaptabilidad del proceso

o Noserequiere.
Area 8: Mejoramiento continuo

e Los elementos basicos del MPE se encuentran en su lugar.
e Seidentifican los principales riesgos y se ponen en marcha los planes de accion.

e Se acuerday financia un plan detallado para mejorar el proceso hacia el nivel 4.

El siguiente paso consiste en evolucionar para calificar al nivel 4 y para hacerlo quedan pendientes

de aplicacion los siguientes criterios.
Area 1: Mediciones relacionadas con el cliente final

e Se han cumplido los requerimientos del cliente final.

e Se han documentado las expectativas del cliente final.

Area 2: Mediciones y/o desempefios del proceso
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e Establecer objetivos de desafio.
e Desarrollar medidas del costo de mala calidad.

e Se estdn adelantando importantes actividades de mejoramiento
Area 3: Alianzas con proveedores

e Se realizan reuniones con los proveedores importantes y se documentan los
requerimientos acordados para el input.

e Desarrollar sistemas de retroalimentacién para proveedores importantes.
Area 4: Documentacidn

e Iniciar la documentacion de los subprocesos.

e Evaluar la comprensién.
Area 5: Entrenamiento

e Desarrollar procedimientos de entrenamientos relacionados con el trabajo dentro del
proceso para todas las actividades criticas.
e Asignar las personas que dirigiran el entrenamiento relacionado con el trabajo y el proceso.

e Entrenar al EMP en el control estadistico del proceso.
Area 6: Benchmarking

e Existe el plan para realizar benchmark con respecto a los requerimientos del cliente final.
Area 7: Adaptabilidad del proceso

e Se han reunido los datos que identifican los problemas relacionados con la adaptabilidad

del proceso actual.
Area 8: Mejoramiento continuo

e Se ha preparado, aprobado y financiado un plan para mejorar el proceso al nivel 3.
e La filosofia del proceso acepta que las personas cometan errores, siempre y cuando todos

trabajen incansablemente para encontrar y eliminar las causas de los errores.

En general, la Mutual Vitivinicola, trabaja con sus procesos por debajo del promedio, por lo que es

muy dificil llegar a logar la calificacién del nivel 2 o 1. Lo importante a destacar es no dejar de buscar

Pagina | 94



UNCUYO | G CiEnicias

UNIVERSIDAD

VY NACIONAL DE CUYO \\,/ ECONOMICAS

\G3/

y trabajar con el fin de ser una mejor entidad y lograr el mejor nivel de calificacién posible segun
corresponda. Constantemente hay que trabajar en la busqueda del mejoramiento continuo debido
a que el sistema, las personas, y las necesidades cambian constantemente y los procesos no pueden

qguedarse atras.

“Es mejora buscar la perfeccion y no encontrarla que buscar la imperfeccion y encontrarla”

Thomas J. Watson
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Conclusiones

De acuerdo con el objetivo planteado al inicio del trabajo de investigacidn se llega a la conclusién
de que gracias al MPE se ha logrado mejorar y satisfacer las necesidades de los socios como asi
también haciendo mads eficiente y eficaz el proceso de ordenes de compras digitales. Este
mejoramiento permitid una disminucidon del tiempo del ciclo, la simplificacion del proceso y
primordialmente la disminucién de burocracia cumpliendo asi con la misién planteada en la pagina

47.

Harrigton plantea “...lo que no se puede medir, no se puede controlar, y por consiguiente no se
puede mejorar...”. Para conseguir la mejora es necesario idear y desarrollar un plan acompafiado
de personal capacitado y motivado. En dicho plan se debe tener en cuenta en igual medida los
recursos a utilizar, los limites del proceso a mejorar y sobre todo el resultado esperado con dicha
mejora. El recurso humano en el MPE es esencial debido a que son ellos quienes llevaran a cabo la
mejora y al mismo tiempo dicha mejora impactara en su labor, es por esto por lo que tienen que
sentirte parte de los cambios para lograr una adaptacion y aceptacién exitosa. El control de los
cambios realizados en una pieza fundamental debido a que nos indica si se va por el camino

correcto y a su vez genera un sistema de retroalimentacion deseado y esperado por los empleados.

La utilidad de la herramienta de MPE es sumamente ventajosa y con grandes beneficios al aplicarla.
Le brinda la posibilidad a la entidad de sobrevivir en el entorno cambiante y gracias al orden,
compromiso, sistema de retroalimentacion, indicadores, entre otros, se puede llevar a cabo un
mejoramiento continuo no solo en los procesos de manufactura sino también en los procesos de

las empresas que son igual de importantes que los primeros.

A modo personal, el presente trabajo me brindd una perspectiva favorable y la pretension de
aplicarla a los proyectos y objetivos futuros en la Mutual Vitivinicola. Al mismo tiempo, considero
gue es una herramienta que comprensiblemente requiere de mucho esfuerzo, y este, hoy en dia
en la mutual, es algo que no forma parte de lo cotidiano y se inmerse en decisiones burocraticas y
caminos que no convergen en el objeto social de la mutual y tiene su eje en formar una organizacion
funcional cuando lo que corresponde es formar una organizacidn interfuncional. Aspiraria, desde
el lugar que ocupo en ella, poder brindar una vista diferente y positiva con respecto a los

procedimientos, su importancia, sus beneficios y sobre todo el trabajo en equipo.
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TESTIMONIO DEL ESTATUTO SOCIAL DE LA MUTUAL VITIVINICOLA (MU. V1.)

CAPITULO L.- CONSTITUCION, DOMICILIO Y FINALIDADES. - - - - - - ---- -~
ARTICULO 1°: con la denominacién de MUTUAL VITIVINICOLA (MU. VL) se
constituye una entidad mutual que se regira por las disposiciones del presente
estatuto y por la legislacion vigente en materia de mutualidades. La asociacion
tiene su domicilio legal en la Ciudad de Maipt en fa Provincia de Mendoza
pudiendo establecer delegaciones. La duracién de la mutual es ilimitada.
ARTICULO 2°: Sus fines y objetivos seran los siguientes: a) fomentar la
ayuda reciproca entre sus miembros para satisfacer sus necesidades; b)
prestar servicios funerarios; c) otorgar subsidios por casamiento, nacimiento o
fallecimiento; d) otorgar préstamos a sus asociados y un beneficioc que
estimule la. capacidad ahorrativa de los mismos; e) proporcionar servicios de
asistencia médica integral, farmacéutica, de proveeduria, recreacion, turismo,
culturales y otros compatibles con el desarrollo fisico y espiritual de los
asociados; f) establecer un fondo compensatorio para la jubilacién; g) proveer
de vivienda a los socics ya sea adquiriéndola, construyéndola o haciéndola
CAPITULO II.-DE LOS ASOCIADOS. ---------mmemmmmn mmme oo oo -
construir, pudiendo entregarla en uso, o en propiedad, segun lo establezca en
cada caso la reglamentacion. ARTICULO 3°: Los servicios precedentemente
enumerados se prestaran previa reglamentacion de los mismos aprobada por la
asamblea de socios y la autoridad de aplicacion, ARTICULO 4°: Los recursos de
la mutual estaran constituidos por: a) Las cuotas y demas aportes sociales. b)
La rentabilidad de los bienes que posea. c) Las contribuciones, legados y
subsidios. d) Cualquier otro recurso licito. ARTICULO 5°; Los fondos sociales se
depositaran en entidades bancarias a la orden de la asociacidn y en cuenta

conjunta de dos o mas miembros del érgano directivo....................occoi .
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ARTICULO 6°: Toda persona que deseare ingresar en calidad de asociado
debera hallarse encuadrade en las condiciones determinadas por este estatuto.
El consejo directivo es el 6rgano competente para resolver sobre la admision.
ARTICULO 7°: La asociacion cuenta con las siguientes categorias de asociados:
Activos.- Seran las personas mayores de 18 afios que  abonen las cuotas
establecidas por la asamblea y sean empleados de la FEDERACION DE
COOPERATIVAS VITIVINICOLAS y/o de-la ASOCIACION DE COOPERATIVAS
VITIVINICOLAS y/o sean los Presidentes o representantes de las cooperativas
asociadas a FECOVITA. Gozan de todos los servicios y tienen derecho a integrar
y elegir los érganos directivo y de fiscalizacidon previstos en estos estatutos.
Participantes.-Serdn el padre, madre, cényuge, hijas y hermanas solteras, hijos
menores de 18 afios e hijos incapacitados sin limite de edad de un socio activo,
como asi también cualquier menor de 18 afios. Los participantes gozan de
todos los servicios sociales, pero no tienen derecho a participar en las
asambleas ni a ser elegidos para ocupar los cargos directivos que determina este
estatuto. Adherentes.- Seran todas aquellas personas mayores de 18 afios
y personas juridicas que tuvieren interés de pertenecer a la entidad, siempre
que no se hallaren comprendidas en alguna de las categorias enunciadas
precedentemente. Los Adherentes gozan de los servicios sociales reconocidos
por- los reglamentos careciendo del derecho de elegir y de ser elegidos para
ocupar los cargos determinados en este estatuto. Honorarios.- Seran todas
aquellas personas que en atencion a determinadas condiciones personales o
por donaciones efectuadas a la entidad sean designados como fales por la
asamblea, a propuesta fundada del Consejo Directivo o de los socios con
derecho a voto. Los asociados honorarios carecen de derechos politicos.
ARTICULO 8°: Son obligaciones de los asociados: a) pagar las cuotas de
ingreso, las cuotas sociales y arancelarias y las demas obligaciones econémicas;
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b) cumplir y respetar las disposiciones del presente estatuto, los reglamentos
que se dicten, las resoluciones de las asambleas y las disposiciones del consejo
directivo; ¢) comunicar todo cambio de domicilio dentro de los treinta dias de
producido; d) responder por los dafios que ocasionare a la asociacion.
ARTICULO 9°: El Consejo Directivo se encuentra facultado para imponer a los
socios las sanciones de amonestacion; suspension por un maximo de diez (10)
dias en cada arfio; y exclusién o expulsion. ARTICULO 10°: Los asociados
perderan su caracter de tales por renuncia, exclusién o expulsion. Son
causas de exclusion: a) incumplimiento de las obligaciones impuestas por los
estatutos o reglamentos; b) adeudar tres mensualidades. El 6rgano directivo
debera notificar obligatoriamente en forma fehaciente, la morosidad de los socios
afectados con diez dias de anticipacion a la fecha en que seran suspendidos los
derechos sociales e intimarle al pago para que en dicho término puedan
ponerse al dia. Son causas para la expulsion: a) hacer voluntariamente dafio a la
asociacion u observar una conducta notoriamente perjudicial a los intereses
sociales; b) cometer actos de deshonestidad en perjuicio de la asociacion.
ARTICULO 11°: El socio sancionado, por resoluciéon adoptada por el Consejo
Directivo, podra recurrir en apelacion ante la como primera asamblea ordinaria
que se realice, la cual tratara los recursos que correspondan primeros puntos
sustanciales del orden del dia, pudiendo el sancionado ejercer su derecho de
defensa. Debe interponerse el recurso respectivo ante el 6rgano directivo, dentro
de los treinta dias de notificado de la medida. Los recursos contra sanciones
de suspension, exclusion o expulsion, tendran efecto suspensivo. - - -------
CAPITULO Ill.- DE LA ADMINISTRACION Y FISCALIZACION. --------v ---
ARTICULO 12°: La administracion de la asociacion estara a cargo del Consejo
Directivo que estara compuesto por cinco (5) miembros titulares. Habra un (1)

miembro suplente. ARTICULO 13°: La fiscalizacién interna  de la asociacién
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estara a cargo de la Junta Fiscalizadora que estara integrada  por tres
(3) miembros titulares. Habra un (1) miembro suplente. ARTICULO 14°: Los
miembros  suplentes cubriran los cargos vacantes titulares por su orden de
prelacién en la lista. ARTICULO 15° Para ser miembro titular o suplente del
consejo directivo o de la junta fiscalizadora se requiere: a) ser socio activo; b) no
estar en mora en el pago de las cuotas sociales o arancelarias o en el de otras
obligaciones con la mutual; ¢) no estar purgando penas disciplinarias; d) no ser
fallido, o concursado civilmente y no rehabilitado; e) no estar condenado por
delitos dolosos; f) no encontrarse inhabilitado por la autoridad de aplicacién o
por el Banco Central de la Republica Argentina, mientras dure su inhabilitacion.
ARTICULO 16°: El mandato de los miembros titulares y suplentes del Consejo
Directivo y de la Junta de Fiscalizacion durara cuatro (4) ejercicios, pudiendo ser
reelectos. ARTICULO17°: Todo mandato podra ser revocado en cualquier
momento por resolucion de asamblea extraordinaria convocada al efecto, y por
decision de los dos tercios de los asociados asistentes a la misma. ARTICULO
18°: Los miembros del Consejo Directivo y de la Junta Fiscalizadora, seran
solidariamente responsables del manejo e inversion de los fondos sociales y de
la gestién administrativa durante el término de su mandato y ejercicio de sus
funciones, salvo que existiera constancia fehaciente de su oposicién al acto que
perjudique los intereses de la asociacion. Seran personalmente responsables
asimismo de las multas que se apliquen a la asociacion por cualquier infraccion al
presente estatuto, a la ley de mutualidades y a las resoluciones de la autoridad
de aplicacion. ARTICULO 19°: EI Consejo Directivo estara integrado por un
presidente, un secretario, un tesorero y dos vocales fitulares. ARTICULO 20°:
Seran atribuciones del Consejo Directivo: a) ejecutar las resoluciones de las
asambleas, cumplir el estatuto, los reglamentos y toda disposicion legal vigente,

b) ejercer, en general, todas aquellas funciones inherentes a la direccién y

)
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administracion de la mutual, quedando facultado a esta respecto para resolver
por si los casos no previstos en este estatuto, con cargo de dar cuenta a la
asamblea mas préoxima que se celebre; ¢) convocar a asambleas; d) resolver
sobre la admisién de asociados y sobre sanciones a ellos; €) crear o suprimir
empleos, fijar su remuneracién, adoptar las sanciones que correspondan a
quienes los ocupen, contratar todos los servicios que sean necesarios para el
mejor logro de los fines sociales; f) presentar a la asamblea general ordinaria la
memoria, balance general, inventario, cuenta de gastos y recursos e informe del
organo de fiscalizacién correspondiente al ejercicio fenecido; g) proponer los
servicios y beneficios sociales y sus modificaciones, cuestiones que deberan ser
aprobadas por la asamblea; h) poner en conocimiento de los socios los estatutos
y reglamentos aprobados por el Instituto Nacional de Asociativismo y
Economia Social; i) conferir mandatos; j) aceptar legados y donaciones sin cargo,
y subvenciones; k) modificar, ad-referendum de la primer asamblea a
realizarse, el monto de las cuotas y demas cargas sociales, cuando razones
de necesidad asi lo aconsejen; 1); crear y suprimir subcomisiones internas para
asesoramiento y control de las actividades sociales y designar sus integrantes.
Il) contratar seguros; m) autorizar el funcionamiento de las delegaciones ad-
referendum de la asamblea y de acuerdo con las normas que dicte la
autoridad de aplicacion; n) firmar convenios con otras mutuales y/o entidades
que tengan fines solidarios, ad- referendum de la primera asamblea que se
celebre. ARTICULO 21°: Si el Consejo Directivo quedase reducido a la mitad mas
uno de sus miembros, luego de haberse incorporado los suplentes, se
debera convocar a asamblea dentro de los treinta dias a fin de llenar las
vacantes producidas, a menos que la asamblea ordinaria vaya a tener lugar

dentro de los sesenta dias, en cuyo caso se aguardara la celebracion de ésta. El

)

u\mxndato de los reemplazantes durara mientras perdure la vacancia o hasta la

FIRMA ANTE mi

CP.N. GUS'AVO CALL

DIRECTOR DE ASOC. ¥ GPAPKRATIVAY Py o -
MINISTERIO DE Economia,  CARLOSTANNIZZOTTO

INFRAESTRUCTURA Y ENERGH Presidente
Muve

£ P.N. GUSTAVO CAL

TIRECTOR DE ASOC, ¥ COOPR}T -
MINISTERIO DE ECONOX.

INFRAESTRUCTURA Y ENER

Pagina | 101



\ J Hl\l/\EIRg)%YO (. CIENCIAS
\v NACIONAL DE cuyo | 5= ECONOMICAS

finalizaciéon del mandato de los reemplazados. ARTICULO 22°: El 6rgano
directivo debera reunirse, por lo menos una vez al mes. Las actas de las
reuniones deberan ser asentadas en el libro respectivo dentro de los 10
(diez)dias corridos desde la sesion. ARTICULO 23°: Son deberes y atribuciones
del presidente: a) representar legalmente a la asociacion; b) convocar a las
reuniones del consejo directivo; ¢) firmar las actas de sesiones que presida, como
asi también la  correspondencia y.demas documentos de la asociacion,
conjuntamente con el secretario o tesorero, segtin corresponda; d) velar por la fiel
observancia de estos estatutos, los reglamentos respectivos ytoda otra
disposicién legal vigente, como asi también por la buena marcha vy
administracién de la asociacion; e) presidir las reuniones del Consejo Directivo
y las asambleas; f) autorizar con el tesorero los gastos de la mutual, firmando la
documentacién que corresponda. ARTICULO 24°: Son obligaciones del
secretario: a) redactar las actas de sesién del Consejo Directivo y las de
asambleas; b) contestar la correspondencia y mantener al dia el archivo de la
entidad; c¢) refrendar la firma del presidente; d) llevar el registro de socios, con
sus altas y bajas. ARTICULO 25°: Son obligaciones del tesorero: a) percibir todas
las entradas de fondos de la asociacién; b) librar las érdenes de pago resueltas
por el Consejo Directivo y firmarlas con el presidente; c) depositar los fondos que
ingresen en entidades bancarias, pudiendo retener para la atencion del
movimiento diario, una cantidad cuyo limite fijara el Consejo Directivo, debiendo
rendir cuenta a éste mensualmente, o cuando lo requiriese la Junta Fiscalizadora;
d) llevar los libros contables; e) presentar al Consejo Directivo trimestraimente
un balance de comprobacion, el cual se asentarda en el acta de la sesion.
ARTICULO 26°: Son atribuciones y deberes de los vocales titulares: a)
asistir a las reuniones del consejo directivo, con voz y voto; b) asumir los

reemplazos que correspondan, por su orden, asi como realizar cualquier otra
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tarea que les fuera encomendada. ARTICULO 27°: Son deberes y atribuciones
de los vocales suplentes reemplazar, cuando corresponda, a los vocales titulares
por su orden conforme lo establecido en el articulo 14°. ARTICULO 28°: Son
deberes y  atribuciones de Ila Junta Fiscalizadora: a) fiscalizar la
administracion,comprobando  mediante arqueos el estado de las
disponibilidades en cajas y bancos; b) examinar los libros y documentos de la
asociacion, como asimismo efectuar el control de los ingresos, por periodos no
mayores de tres meses; c¢) asistir a las reuniones del o&rgano directivo y
firmar las actas respectivas; d) dictaminar sobre la memoria, balance general,
inventario, cuenta de gastos y recursos presentados por el érgano directivo; e)
convocar a asamblea ordinaria cuando omitiera hacerlo el érgano directivo; f)
solicitar al érgano directivo la convocatoria a asamblea extraordinaria cuando lo
juzgue conveniente, elevando los antecedentes a la autoridad de aplicacion
cuando dicho érgano se negare a acceder a ello; g) verificar el cumplimiento de
las leyes, resoluciones, estatutos y reglamentos, en especial lo referente a los
derechos y obligaciones de los asociados y las condiciones en que se brindan
los servicios sociales. La junta fiscalizadora cuidara de ejercer sus funciones de
modo que no entorpezca la regularidad de la administracion social. ARTICULO
29°: Si por cualquier causa la Junta Fiscalizadora quedare reducida a la mitad
mas uno de miembros una vez incorporados los suplentes, el consejo directivo
deberd convocar a asamblea dentro de los treinta dias para su integracion,
extendiéndose el mandato de los elegidos hasta la terminacion del de los
cesantes. ARTICULO 30°: La Junta Fiscalizadora debera reunirse, por lo menos,
una vez al mes, para considerar los asuntos en tramite y lo referente al control
previsto en este estatuto. Las actas con la constancia de lo actuado deberan ser

transcriptas en el libro respectivo dentro de los 15 (quince) dias posteriores a la

o o reunion. Estas actas deberan notificarse al érgano directivo........................... -
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CAPITULO IV.- DE LAS ASAMBLEAS. --------cmmmmmmim e n o
ARTICULO 31°: La asamblea es la autoridad maxima de la mutual, siendo sus
resoluciones obligatorias para todos los asociados. Las asambleas podran ser
ordinarias o extraordinarias. ARTICULO 32°: Las asambleas ordinarias se
realizaran una vez al afio dentro de los cuatro meses posteriores a la clausura de
cada ejercicio, y en ellas se debera: a) considerar el Balance General, Cuenta de
Gastos y Recursos; la Memoria presentada por el 6rgano directivo; y el Informe
de la Junta Fiscalizadora; b) elegir, en su caso, a los integrantes de los
érganos sociales para reemplazar a los que finalicen el mandato o para cubrir
vacantes; ¢) tratar cualquier otro asunto incluido en la convocatoria. ARTICULO
33% Las asambleas extraordinarias seran convocadas siempre que el Consejo
Directivo lo juzgue conveniente, cuando o solicitara la Junta Fiscalizadora, o a
solicitud del 10% de los asociados con derecho a voto. ..El érgano directivo
comunicara dichos pedidos, remitiéndose las copias correspondientes, al Instituto
Nacional de Asociativismo y Economia Social, dentro de los diez dias habiles de
haberlos recibido. ElI Consejo Directivo no podra demorar su resolucién mas de
treinta dias desde la fecha de recepciéon. Si no tomase en consideracién la
solicitud o la negase infundadamente, la autoridad de aplicacién podra intimar a
las autoridades sociales para que efectlien la convocatoria dentro del plazo de
cinco dias habiles de notificados y si no se cumpliera, podra intervenir la
asociacion al solo efecto de la convocatoria respectiva. ARTICULO 34°: El
llamado a asamblea se efectuara mediante la publicacién de la convocatoria y
orden del dia en el boletin oficial de la jurisdiccion o en uno de los periédicos de
mayor circulacién de la zona, con una anticipacién no menor de treinta dias. Se
presentard en el Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social y en el
organismo local, en su caso, y se pondra a disposicién de los asociados en la

secretaria de la mutual, con diez dias habiles de anticipacion a la fecha de la
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asamblea. Cuando se trate de la asamblea ordinaria deberan también poner a
disposicion de los asociados la memoria del ejercicio, el balance general, el
cuadro de gastos y recursos y el informe del érgano de fiscalizacién. Dentro de
los treinta dias de celebrada la asamblea debera, remitirse al Instituto Nacional de
Asociativismo y Economia Social y al organismo local, en su caso, la siguiente
documentacion: a) copia del acta de la asamblea, firmada por el presidente y el
secretario; b) némina de asistentes a la asamblea; c) un ejemplar de la publicidad
de la convocatoria o fotocopia autenticada por el presidente y secretario; d)
némina de los integrantes del érgano directivo y del érgano de fiscalizacién, con
domicilios particulares y nimero del documento de identidad; e) un ejempiar del
balance y del cuadro de gastos y recursos, firmado por el presidente, secretario,
tesorero y un miembro del érgano de fiscalizacién, si los mismos fueron
modificados por la asamblea; f) informacién estadistica en el formulario del
Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social. ARTICULO 35° Para
participar en las asambleas y actos eleccionarios es condicién indispensable: a)
ser socio activo; b) presentar el carnet social; c) estar al dia con tesoreria; d) no
hallarse purgando sanciones disciplinarias. ARTICULO 36°: EI padrén
correspondiente se encontrara a disposicion de los asociados en la sede de la
entidad con una anticipacion de treinta dias a la fecha de la asamblea, debiendo
actualizarse cada cinco dias. ARTICULO 37°: Es competencia exclusiva de la
asamblea: a) la aprobacion y reformas de los estatutos; b) la aprobacion vy
reforma de los reglamentos sociales; c¢) la autorizacion a que se refiere el
articulo 38 de este estatuto; d) la aprobacion A que se refiere el inciso k) del
articulo 20 de este estatuto; e) aprobacion y celebracion de convenios; f) la
fusion de la mutual; g) la disolucion de la mutual. ARTICULO 38°: Todo
gravamen o creacion de derechos reales sobre los bienes, asi como la

> - adquisicion o venta de los inmuebles de la aso?iacién, solo podran autorizarse en
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asamblea de asociados. ARTICULO 39° Los asociados participaran
personalmente y con un solo voto en las asambleas. No es admitido el voto
por poder. ARTICULO 40° Los integrantes del érgano directivo y del
organo de fiscalizacidon no tendran voto en los asuntos relacionados con la
consideracion de la memoria, inventario, balance general, cuenta de gastos y
recursos, y de todo aquello que tenga relaciéon directa con su gestion vy
responsabilidad. ARTICULO 41°: El quérum para sesionar en las asambleas
sera la mitad mas uno de los asociados con derecho a voto. En caso de no
alcanzar ese numero a la hora fijada, la asamblea podra sesionar
validamente treinta minutos después con los asociados presentes. El nimero de
asambleistas no podra ser menor al de los miembros titulares de los érganos
directivos y de fiscalizacién. De dicho cémputo quedan excluidos los referidos
miembros. ARTICULO 42°: Las resoluciones de la asamblea se adoptaran por la
mayoria de la mitad mas uno de los asociados presentes, salvo las
mayorias especiales que establece el presente estatuto. ARTICULO 43° La
asamblea no podra considerar asuntos que no estén incluidos en el orden del dia;
seran nulas las decisiones extrafias a él. ARTICULO 44°: La asamblea puede
pasar a cuarto intermedio una o mas veces, debiendo resolver en cada caso dia,
hora y lugar de la reanudacién, lo que se hara saber a la autoridad de
aplicacion dentro de las cuarenta y ocho horas. ARTICULO 45°: En caso de
resolverse pasar a cuarto intermedio, debera cursarse comunicacion de él a
los asociados ausentes, mediante aviso publicitario, comunicacién interna o
cualquier otro modo de comunicacién fehaciente, dejandose constancia en el
acta. Cuando motivos especiales lo justifiquen y con una mayoria de ftres
cuartas partes de los asociados presentes podra cambiarse el local en el que
se reanudard la asamblea, por otro situado en Ila misma jurisdiccion.

ARTICULO 46°: La asamblea debe clausurarse dentro de los treinta dias de su
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iniciacion. De cada reunién se confeccionara acta, que serd leida en la
reanudacion. ARTICULO 47°: Dentro de las cuarenta y ocho horas de haber
dispuesto la asamblea el cuarto intermedio, debera comunicarse la novedad al
Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social y al organismo
competente de la provincia, indicando el dia, la hora y el lugar de
reanudacion, y los puntos del orden de! dia pendientes a considerar.
ARTICULO 48°: En . cada reanudacion, y durante las deliberaciones de las
asambleas, pueden incorporarse los asociados, independientemente de su
presencia en la apertura de la asamblea o en otro momento. ARTICULO
49°: Las resoluciones de las asambleas solo podran ser revisadas por otra
asamblea convocada al efecto. Para modificar la resolucién considerada, se
requeriré el voto afirmativo de los dos tercios de los socios presentes en la
NUEVA  CONVOCATOMA.  ..ieiiit ittt et e e e et e e e e
CAPITULO V.- DE LAS ELECCIONES. ARTICULO 50°: Las elecciones de los
miembros del consejo directivo y de la junta fiscalizadora se haran por el sistema
de listas completas del 6rgano de administracion y del érgano de fiscalizacion. La
eleccion y renovacion de las autoridades se efectuara por voto secreto, ya sea
en forma personal o por correo, salvo en el caso de existir lista Gnica, en
cuyo caso se proclamara directamente en el acto eleccionario. ARTICULO 51°:
Las listas de candidatos seran oficializadas por el 6rgano directivo con quince
dias habiles de anticipacion al acto eleccionario, debiendo tenerse en cuenta a
esos efectos: a) que los candidatos retnan las condiciones requeridas por el
estatuto; b) que hayan prestado su conformidad por escrito y estén
apoyados con la firma de no menos del uno por ciento de los socios con derecho
a voto. De existir impugnaciones, seran tratadas por la asamblea antes del acto

eleccionario, quien decidira sobre el particular. ARTICULO 52°: La Junta

s ../\Electoral sera la encargada de la recepcion /ge los votos, fiscalizacion y
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escrutinio. ARTICULO 53°: La Junta Electoral estara integrada por un
representante del Consejo Directivo designado por éste, quien la presidira, y
los apoderados o representantes de las listas oficializadas. ....................
CAPITULO VI.- DEL EJERCICIO SOCIAL. ARTICULOQ 54°: El ejercicio social
cerrara el dia treinta y uno (31) del mes Diciembre de cada afio. ARTICULO 55°:
Sin perjuicio de otros libros que el 6rgano directivo decida llevar, se
habilitaran los siguientes: actas de - asambleas, actas de reuniones del
Consejo Directivo, actas de reuniones de la Junta Fiscalizadora, registro de
asociados, diario, inventario y balance, caja, y registro de asistencia de
asambleas. Todos los libros serdn rubricados. ARTICULO 56° Los
excedentes liquidos y realizados que obtenga anualmente la entidad seran
distribuidas de la siguiente forma: a) a capital diez por ciento; b)
conservacion de bienes y nuevas adquisiciones diez por ciento; c) futuros
quebrantos diez por ciento; d) educaciéon y capacitacion mutual diez por
ciento; e) el saldo se aplicard a las prestaciones a las que se refiere el
articulo segundo de este estatuto o a incorporar nuevas prestaciones. .............
CAPITULO ViIl.- DE LA DISOLUCION Y LIQUIDACION. - - == === s m = m e m o - -
ARTICULO 57°: La asociacion se disolvera por resolucién de la asamblea
convocada a ese efecto; por haber dejado la entidad de cumplir sus fines; por
retiro de la autorizacién para funcionar y cuando corresponda en virtud de otras

disposiciones legales. Una vez producida la disolucion, en su caso, la asamblea
designara la comision liquidadora compuesta por tres (3) miembros y controlada
por la Junta Fiscalizadora, la que tendrd a su cargo la liquidacion de la
asociacion. ARTICULO 58°: El balance de liquidacion debe ser aprobado por la
autoridad de aplicacion. El remanente que resultare de la liquidacion pasara al
Instituto Nacional de Asociativismo y Economia Social, salvo que la asamblea

que resuelva la liquidacion disponga que pase a otf ente publico o privado sin
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fines de lucro con personeria juridica que se encuentre exento del pago de todo
impuesto nacional, provincial y municipal creado o a crearse. CLAUSULA
TRANSITORIA:- ARTICULO 59°: Los integrantes del Consejo Directivo, quedan
facultados para aceptar o introducir aquellas modificaciones que exjgiere la autoridad
de aplicacion en lo referente al estatuto, en los casos que no requieran, a criterio

expreso del organismo, ser tratadas por la asamblea de asociados.- -- - —PUNTO-5},

CONSIDERACION Y APROBACION DE LOS REGLAMENTOS DE SERVICIZS:
Terminada la deliberacion referida en el punto anterior, el Presidente iavitd al
Secretario a dar lectura a los siguientes proyectos de reglamentos servicios:
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE PROVEEDURIA —-REGLAMENTO DEL SERVICIO
DE ORDENES DE COMPRAS - REGLAMENTO DEL SERVIQIO FUNERARIO -
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE SALUD- REGLAMENT® DEL SERVICIO DE
FARMACIA - REGLAMENTO DEL SERVICIO DE RECREACION Y DEPORTES —
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE TURISMO - REGLAMENTO DEL SERVICIO DE
EDUCACION Y PROMOCION - REGLAMENTO DEL SERVICIO-DE GESTION DE
PRESTAMOS - y REGLAMENTO DEL SERW(CIO DE VIVIENDAS - los cuales, una
vez discutidos, fueron aprobados por unanimidad en general y en particular en la forma
que se inserta a continuacion: PUNTQ 6) VALOR DE LAS CUOTAS SOCIALES: Se
fijaron los siguientes valores de/cuotas sociales para las distintas categorias “ad
referéndum de la primer asamblea que se realice”,: Activos: $20.- Participantes: $25.-.
Adherentes: $30. PUNTQ 7) ELECCION DE LOS MIEMBROS DEL CONSEJO
DIRECTIVO Y DE LA/ZJUNTA FISCALIZADORA: A continuacién los asistentes fueron
invitados por el ppésidente de la Asamblea para elegir las personas que ocuparan los
cargos de adifinistracion y fiscalizacion de la asociacion Mutual, determinados por el
estatuto, cuyo efecto se designé una comisién compuesta por los sefiores Luis
Reinoso y Gustavo Daniel Arangliena  para recibir los votos y verificar el

rutinio, al cabo de lo cual resultdé que habian sido elegidos como miembros titulares
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1°: Pedro Ramidn_Baigorria. Vocal Titular 2°: Nicolas José Vicchi y suplente

Vocal Suplente: Gustayo Daniel Arangliena y para miembros titulares del
Organo de Fiscalizacién los ores Fiscalizador 1°: Eduardo Andrés Sardi.
Fiscalizador 2°: Pablo Gerardo Blas “Riscalizador 3°: Diego Javier Ibaceta y
Fiscalizador Suplente: Fabian Antonio Galarraga. De inmediato el presidente
de la asamblea, proclamé a las personas electasCon lo cual habiéndose
agotado los asuntos incluidos en el orden del dia, previa lectuta se invité a los

presentes a suscribir el acta de asamblea, lo que asi hicieron,
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Anexo 2: Organigrama Mutual Vitivinicola
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Ordenes de Compras

Agustina de Rosas
Pasante
administrativa
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Alfredo Miranda
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Anexo 3: Diagrama de flujo de 6rdenes de compras (1ro)

Proceso de compra
Proceso de compra empleados

1. Empleado compra en proveedor
2. Proveedor entrega mercaderia
3. Local entrega resumen de compras a fin de mes a MUV
4 muna recibe planillas de descuentos de provesedores
5. MUV prepara planilla resumen descuento general y envia a Fecovita (REHH)
6. Fecovita recibe planillas
7. Fecovita liquida sueldos
4. Cobraaempleados por descuento por bono
9. Paga 3 proveadoras
Proceso de compra empleados
Empleado Proveedor MUVI Fecovita Cooperativa
| Inicio
1 » 2
L
3 *| 4
Y
"
5 B
¥
B + ?
g 4+
Fin

Fuente: Elaboracion de la gerencia de la mutual
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