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RESUMEN

El presente proyecto se basa en la creacion de un Sistema de Gestion por Procesos
para una empresa dedicada a brindar servicios de consultoria a las diferentes areas
de negocios, ubicada en la ciudad de Guayaquil, con el objetivo de mejorar el control

de sus operaciones y optimizar los procesos.

En el capitulo 1, se describe el giro del negocio e informacién general de la empresa,
asi como descripcién del problema, justificacion y alcance con el fin de identificar los
riesgos que afectan el negocio por medio de una matriz de riesgo y todas aquellas

herramientas administrativas que se implementaran en el proyecto.

En el capitulo 2, se refiere al desarrollo de la metodologia que se llevo a cabo en el
disefio del sistema de gestion por procesos, en donde se analiz6 los procesos y
subprocesos criticos por medio de mapa de procesos, cadena de valor, diagramas de
flujo e indicadores, los cuales nos ayudaron a determinar la condicion de la empresay

disminuir los riesgos que afectaron a la misma.

En el capitulo 3, se llevé a cabo un estudio de los resultados obtenidos de las
herramientas implementadas y adicional a esto se realizé un andlisis costo/beneficio

por cada propuesta con el fin de detallar aquellos costos a disminuirse.

Finalmente, en el capitulo 4 se manifiestan las conclusiones y recomendaciones
determinadas en el disefio propuesto del Sistema de Gestidn por procesos con el fin
de que empresa mejore su desarrollo en las operaciones y cumpla sus objetivos.



ABSTRACT

This project is based on the creation of a Process Management System for a company
dedicated to providing consulting services to different business areas, located in the
city of Guayaquil, with the aim of improving the control of its operations and optimizing

the processes.

In chapter 1, the business and general information of the company is described, as well
as a description of the problem, justification and scope in order to identify the risks that
affect the business through a risk matrix and all those administrative tools that will be

implemented in the project.

In chapter 2, it refers to the development of the methodology that was carried out in the
design of the process management system, where the critical processes and
subprocesses were analyzed by means of process map, value chain, flow diagrams
and indicators, which helped us determine the condition of the company and reduce
the risks that affected it.

In chapter 3, a study of the results obtained from the tools implemented was carried out
and in addition to this a cost / benefit analysis was carried out for each proposal in order
to detail those costs to be reduced.

Finally, chapter 4 shows the conclusions and recommendations determined in the
proposed design of the Management System by processes in order for the company to
improve its development in operations and thus meet its objectives.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes
Las autoridades de control establecen y ejecutan revisiones y requerimientos de informacion
periodicos cada vez mas estrictos y complejos que necesariamente deben ser atendidos por
gente especializada en esta materia, pues de lo contrario esto podria generar importantes
contingencias y riesgos. Estos procesos necesariamente deben ir acompafiados de una
planeacién estratégica en el &mbito financiero y dentro de este campo en particular se debe

tomar en consideracion los aspectos tributarios.

La especialidad del trabajo y la competencia cada vez mas abierta en los sectores
empresariales obliga a quienes dirigen estos conglomerados a dedicarse a aquellas
actividades que otorguen valor agregado a la empresa. Es por esto que esta consultora
surge de la necesidad de sus clientes de contar con una firma que atienda de manera

integral todos sus requerimientos en el ambito tributario-financiero-econémico.

1.1.1. Servicios que ofrece
Esta corporacion ofrece una variedad de servicios dependiendo de su linea de negocio las

cuales son:

WARY, U

Tributaria

Division
Recursos
Humanos

llustracion 1.1 Servicios que ofrece la empresa
Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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Division Tributaria
Ofrece servicios tributarios de calidad y con un equipo de primera linea, entre los servicios

tributarios cuentan con:

Outsourcing de Impuestos
Asesoria Tributaria Mensual
Auditoria Tributaria (diagndstico)
Servicios de Consultoria Tributaria.

vV V V V V

Planificacion Tributaria Local.

Division Fiscalidad Internacional
Entre los servicios que brindan se tiene:

» Elaboracién de documentacion para cumplimiento de obligaciones formales en
materia de precios de transferencia para con la Autoridad Tributaria.
» Asesoria en materia de Precios de Transferencia.

» Respaldo técnico y juridico en litigios de precios de transferencia.

Divisién Contable
La actividad empresarial requiere en la actualidad sustentar el proceso de toma de
decisiones en fuentes de informacién oportuna, confiable y que permitan al Gerente conocer

el estado actual del negocio, es por esto que ofrece los siguientes servicios:

Outsourcing Contable.

Revision Contable.

Elaboracion de Estados Financieros.
Anexos a los Estados Financieros.

Conciliaciones Bancarias.

YV V.V V V VY

Asesoramiento Contable.



1.1.2. Proveedores

Proveedores
Bureau van-dijk
Enrigueta Garcia
QuemaPrint
Computics

hidot
Quec Servicios
Telconet
Movistar
Claro

Servicios o Productos
Servicios Tributarios - México
Suministros
Suministros
Suministros
Pruebas Psicométricas-Saleccion del
Personal
Sistema Contable
Servicios de Internet
Servicios de Internet
Servicios de Internet

Tabla 1.1 Proveedores de la empresa

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

1.1.3. Clientes

PROMARISCO 5.A. GRUPO NOBOA
EXPALSA SA NOWVACERO 5.A
SALICA DEL ECUADOR 5.A ORO BANANA S.A
LUBRICANTES Y LACAS C.A. POV ECUADOR S.A.
CORPORACION NOBOA GRUPC BERLIM
DATATOOLS 5.A.

Tabla 1.2 Clientes de la empresa

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019




1.1.4. Organigrama

GERENTE GENERAL

! ! l

L J

| e

Analista Analista Analista Anallsta Ana]lsta Anallsta Analista Junior Analista Junior Analista Junior
Contador Contador ConL';dDr 1 2 3

2 1 2 1 2

E v w v v v

o o e o i o)

IR IR I I
EaEaEalEalEalea

llustracion 1.2 Organigrama de la empresa

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019



1.2. Descripcion del Problema
La empresa dedicada a brindar servicios de consultoria no tiene un control de seguimiento
en los procesos claves que garantice la correcta ejecucion de sus operaciones. Lo que
conlleva a que la empresa actualmente enfrente situaciones de demoras y retrocesos en las

actividades diarias.

Matriz de Riesgo

GRADO DE
NIVEL DE RIESGO TOLERANCIA

Casi cierto 5 - - - - I | Tolerable
Moderado - 6 ‘ 9 - - Medio
Improbable I 2 - ‘ 6 ‘ 8 - - Alto

impmyame I 1 ‘ | 2 | - - ‘ 3 - Intolerable
3 4

1 2 5

Insignificantes Menores Moderadas Mayores Catastréficas

PROBABILIDAD

IMPACTO

llustracion 1.3 Nivel de riesgo y grado de tolerancia

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019



E¥ALUACION DEL RIESGOD NI¥EL DE RIESGO
EFECTO DEL ACCIONES PREYENTI¥AS O DE
PROCESO SUBPROCESOD CAUSA DEL RIESGO RIESGO AIESGO PROBABILIDALD | o 2 Eaal IDAD CLASIFICACI MEJORA
DE DEL IMPACTO YALOR N
OCURRENCIA
L. Mo se cumpla con las Entrenar al personal encargado de cada
Falta de persuasion para wender los . . . e . L
. . . . . X epectativas del cliente en cuinto . X . Divizidn e instruir los conocimientos
Captacion del cliente Cotizacion y envio de propuesta servicios, por parte de analistay - N Pérdida de cliente 2 5 10 Medic ’ L
X honorarios, tiempo, situacidn del necesarios para wender cada servicio,
seniar ) ) )
cliente estableciendo estandares de calidad alvos
Facturacion F acturacion Dietalle y precio del servicio mal

InsatizFaccion por
parte del clients

. Facturacian mal emitida
establecidos

Werificar detalles de Facturacidn antes dela
entrega o despacho de documentos

- . . Mo ze lleva a cabo comectamente lo
Servicios Tributarios

Incumplimiento de servicios
solicitado por el cliente,

eventuales

Fiealizar unawalidacion preliminar con el
Cliente inzatisfecho

cliente para determinar si e ha cumplida

oon sus necesidades
El cliente no entreqa a tiempo el Mo se cumple con el cronograma Multa pr el snte Diar sequimienta constante por Gorreos,
X » . Servicios Contables requetimignto solicitado porla de trabajo en el tiempo 2 ] 10 Medic llamadas y visitas al cliente previo ala
Ejecucion de Servicio ) contable a la empresa k = or
BMpresa establecido ejecucion del servicio
. ” Fieuniones periddicas entre administracidn
Cruce de informacidn entre la Fet : de I Fult Loliente a 12 division de Fisoalidad int ional
. N ) s A ) etraso en entrega de Informe ulta por el cliente ala 2 division de fiscalidad internacional para
Servicios de Fiscalidad Internacional | division de fiscalidad internacional y i g p 3 5 15 Ao 4 A L P
., L. final al cliente EMmpresa mejorar la comunicacion iy conocer somo
administracion .
va el proceso de cada servicio.

Client h lado el B0 del
Seguimiento de Cobranzas ente N9 Naya caneelada @ i

servico en el tiempo establecido

Incumplimiento de pago contra
Cobranzas P pag

Atraso en entrega de
entrega de trabajo

Establecer una clausula en el contrato de
informe al cliente

cotizacion en el que e explique los dias
plazo a pagar el 50 restante y las
Sanciones por mora.

Servicio de post venta

Mo e da sequimiento de post venta
alos clientes

. M haya renowacion de contrato
Servicio de post venta

: Pérdida de cliente 2
por parke de los clientes

Riealizar un seguimiento periodico posteriar
& la entrega final delinforme para validar que
todo e haya cumplido de acuerdo i o

establecido por el cliente y el ente contable

MMedic

llustracion 1.4 Matriz de riesgo

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019



1.3. Justificacion del Problema
El presente proyecto tendra como finalidad la implementacion de mejoras en los procesos
claves de la empresa garantizando mediante herramientas administrativas, el buen
funcionamiento de sus operaciones y una buena administracion que conlleve la optimizacion

de estos procesos y eficiencia y eficacia de resultados.

1.4. Alcance
El alcance de este proyecto comprendera las actividades que se realizan en la empresa
mediante el levantamiento inicial de informacién, que permite evaluar los procesos criticos
de sus operaciones, implementando herramientas administrativas para garantizar el

cumplimiento de los objetivos y metas establecidos.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivos Generales
Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para una empresa dedicada a brindar servicios
de consultoria, con el objetivo de mejorar el control de sus operaciones y optimizar los

procesos.

1.5.2. Objetivos Especificos

» Realizar el levantamiento de informacion, durante los meses Mayo y junio del
presente afio, de la empresa mediante la implementacibn de herramientas
administrativas que nos permita conocer en un 80% la situacion real de la empresay
plantear soluciones de mejoras.

» Definir los procesos principales y los subprocesos durante los meses junio y julio del

presente afio, mediante la cadena de valor, mapa de procesos y el andlisis de la
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matriz de priorizaciéon, la cual nos ayudara a identificar los procesos con mayor
impacto y proporcionar mejoras que reduzcan en un 50% los riesgos encontrados en
cada operacion.

» Reducir en un 20% los problemas encontrados en cada proceso o subproceso critico,
por medio del diagrama de Ishikawa para proponer soluciones de mejoras utilizando
el disefio de indicadores, el AVA y la matriz 5w+1h y asi obtener un proceso mejorado

que aporte a la eficiencia y eficacia de cada operacion.

1.6. Marco Teérico

1.6.1. Direccionamiento Estratégico

1.6.1.1. Mision
La mision se define como la razén de ser de una empresa u organizacion, indica lo que se
pretende cumplir, hacer y el para quien lo va a hacer. (Carlos Heredia, 2014)

1.6.1.2. Vision
La vision es una proyeccion de la mision que indica hacia donde se dirige la empresa en
largo plazo y en que se debera convertir tomando en cuenta las necesidades de los clientes

que es preciso satisfacer. (ponceguillermo71, 2012)

1.6.1.3. Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos deben ser definidos de manera clara, precisa y comprensible y
deben expresar las metas mas importantes que la organizacion espera en el mercado.
(ceupe, 2019)

1.6.1.4. Mapa Estratégico
Es una representacion de la estrategia de una organizacion en donde se deben reconocer

las 4 perspectivas: financiera, cliente, procesos y aprendizaje y crecimiento.



1.6.1.5. Valores
Los valores son cualidades que una empresa posee para orientar las decisiones, acciones
y conductas de todos los miembros de la empresa, ademas sirven como fuente de

inspiracion, para proyectar una imagen positiva en la misma. (peru.com, 2014)

1.6.2. Sistema de Gestion por Procesos
1.6.2.1. Definicién de un Sistema de Gestion
Es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si de forma ordenada, para
contribuir al cumplimiento de metas a través de estrategias que permiten mejorar procesos

generales y especificos de una organizacion.

1.6.2.2. Definicion de proceso
Es un conjunto de actividades que interactian y se relacionan a través de recursos,
transformando entradas en salidas generando un resultado que satisface una o varias
necesidades, esta vinculado a la misién, productos o servicios que ofrece la empresa.

Recursos

|

Entrada s> | pROCESO | B> Salidas

1

Control

llustracion 1.5 Definicion de proceso

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

1.6.2.3. Cadena de valor
Es una herramienta administrativa que permite realizar un analisis interno de la empresa
tanto en sus actividades primarias como de soporte, las cuales afiaden valor a los productos

0 servicios. (revistadelaempresa , 2016)



CADENA DE VALOR

APROVISIONAMIENTOS - compras

Componentes, productos, servicios. etc.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Investigacion y desarrollo, disefio productos, etc.

Sel tc.

1 RA de la EMPRESA
etc.

MARKETING SERVICIOS

Actividades de SOPORTE

uabiew

Actividades PRIMARIAS

llustracion 1.6 Cadena de valor

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

1.6.2.4. Mapa de Procesos
Es una representacion grafica de los procesos de la empresa, se utiliza para tener una vision
general y entender el funcionamiento y desempefio de las actividades que se llevan a cabo

dentro de la organizacion. (blog.pro-optim, 2017)

MAPA DE PROCESOS

,,,,,,,,, a0 PROCESOS DE DIRECCION
[ Gestion Directiva | ==

PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO

PROCESOS DE APOYO

Recursos. Gestion
Juridica v Homaies Administrativa

Coordinacion
Sistemas y

| Gestionde |‘
i

Procesos

| EVALUACION Y CONTROL |

llustracion 1.7 Mapa de procesos
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Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

1.6.2.5. Diagrama de Flujos
Es una representacion grafica que indica la secuencia de un proceso en cualquier tipo de

actividad, las unidades involucradas, los documentos y los responsables de su ejecucion.
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SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA
ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

(Diagramacion administrativa)

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accidon
0 lugar, ademés se usa para indicar una unidad administrativa o
recibe o i

Actividad. Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. d ! re, se
uilice, se genere o salgadel procedimiento.

debe fomar una decision entre dos o més aliemaiivas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permanente.

Q Decisién o alternativa. Indica un punto dentro del fiujo en donde se

Conector de pégina. Representauna conexion o enlace con ofra
5 -k REPERT S5

Conector. Reprsenta una conexién o enlace de una parie del
diagrama de flujo con ofra parte lejana del mismo

llustracion 1.8 Diagrama de flujo

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

1.6.2.6. Manual de procesos
Es donde se establecen politicas, normas, reglamentos, y todo aquello concerniente a la
gestién de la organizacion. Y debe contener basicamente la mision, la vision, politicas,
estrategias, principios, objetivos, funciones y los productos o servicios. (impulsapopular,
2015)

1.6.2.7. Indicadores de Gestion
1.6.2.7.1. Definicidon y uso de indicadores de gestion

Es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, evalla hasta
gué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos. (reliabilityweb,
2017)

1.6.2.8. Ishikawa: Andlisis de Causa-Efecto
Es una herramienta para el analisis de los problemas que basicamente representa la
relacion de un efecto(problema) y todas las posibles causas que lo ocasionan.

(progressalean, 2017)

11



Causa Efecto

;‘l PROBLEMA

/SRS

| SRR
| SN

ucar flatn WA © 2080

llustracion 1.9 Diagrama de Ishikawa
Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
1.6.2.9. Matriz 5w+1h
Son preguntas légicas que debe contener todo procedimiento para desempefiar

correctamente las actividades. Se debe responder basicamente a las siguientes preguntas:

¢ Qué?, ¢Quién?, ¢ Cuando?, ¢Dbénde?, (Como? y ¢ Por qué? (usmp, 2013)

<

-
\)

Where §

= Qande) "

llustracion 1.10 Como elaborar un cuadro 5W+1H

When
v

Quando)

Wi 1

\(ior qué) A

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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1.6.3. Técnicas de Analisis Administrativo

1.6.3.1. Matriz de Riesgo
Es una herramienta de gestion que permite determinar objetivamente cuales son los riesgos
relevantes en cada proceso que se realizan dentro de la organizacion. Sirve para analizar
el nivel de riesgo y proponer acciones correctivas que ayuden a disminuir los mismos y

permita controlar los riesgos inherentes a cada actividad. (ealde, 2017)

1.6.3.2. Anélisis FODA
Es una herramienta que permite obtener un diagndstico preciso de la situacion actual de la
empresa, donde se analizard las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.
(profeduardoperez, 2009)
FORTALEZAS DEBILIDADES

Capacidades internas | Limitaciones internas que

que puedadn ayudar a | Pueden interferir con la
la empresa a alcanzar | capacidad de la empresa
sus objetivos. para lograr sus objetivos.

INTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Factores externos que | Factores externos actuales
pueden provocar que | y emergentes que pueden
la empresa los utilice | dificultar la consecucion de
a su favor un buen rendimiento por
parte de la empresa.

POSITIVOS NEGATIVOS

llustracion 1.11 Anélisis FODA

0
o
z
o
=
=
w

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
1.6.3.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Permite analizar el nivel de competencia dentro del mercado y asi poder desarrollar

estrategias de negocio. (abcdelemprendedor, 2017)
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LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Nuevos ' 9 2 Proveedores
Entrantes Rivalidad A

de la industria

Rivalidad entre 10s ) R

comoetidores
existentes

Productos 4

Sustitutos Clientes

llustracion 1.12 Las 5 fuerzas de Porter

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1. Diagnostico inicial de la empresa

2.1.1. Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES ) AMENAZAS

Tabla 2.1 Anélisis FODA de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.1.2. Anadlisis del impacto interno

Fortalezas Debilidades Impacto
Factores Internos

Personal altamente capacitado: tributacion, finanzas X
y contabilidad. F1
Alta calidad en los servicios. X F2
Ausencia de conflicto de intereses entre las
empresas y auditores externos. X F3
Consultora reconocida por el prestigio del gerente. X F4
Fidelidad de los clientes. X F5
Falta de supervision de los procesos de cobranzas
y fiscalidad internacional. X D1
No cuenta con manual de politicas. X D2
No cuenta con manual de procesos. X D3
Falta de implementacion de nuevas tecnologias X
que optimizacen recursos. D4
Falta de diversificacion de servicios X D5
No cuentan con sistemas de informacion. X D6

PONDERACION BAJO =1 MEDIO = 2 ALTO =3

Tabla 2.2 Analisis de impacto interno de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Entre los problemas con mayor impacto que hemos detectado se encuentra la falta de
manuales de procesos y politicas lo que puede provocar que los procesos no sean
realizados de forma ordenada y sistematica. A su vez, no existe supervision de procesos de
fiscalidad internacional y cobranzas, lo que puede provocar que el servicio no se esté

llevando a cabo de la mejor manera y ademas existan pérdidas para la empresa.

Para solucionar estos problemas se recomienda establecer los respectivos manuales de
politicas y procedimientos ya que estos nos ayudaran a realizar de manera adecuada los
procesos en la organizacion. Otra de las medidas a tomar para la falta de seguimiento de
actividades sera crear una lista de las tareas pendientes y establecer procesos de

seguimiento y retroalimentacion.
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2.1.3. Anadlisis de impacto externo

Factores Externos portundades : Amenzas : Impato
Bajo Medio Bajo (Medio Bajo (Medio
Existe mercado potencial. X 02
Expansion de demandas de los servicios a nivel
nacional. X 03
Nueva competencia en el mercado. X A1
Alto grado de competencia con marcas
. ) . . X
internacionales reconocidas (Big Four). A2
Precios competentes con otras consultoras. X A3
PONDERACION BAJO =1 MEDIO =2 ALTO=3

Tabla 2.3 Andlisis de impacto externo de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Entre los problemas con mayor impacto que hemos detectado se encuentra el alto grado de
competencia con marcas internacionales reconocidas y los precios competentes con otras
consultoras, lo cual genera para ellos un alto riesgo dado que los clientes por estos factores

muchas veces eligen a otra empresa.

Para solucionar estos problemas se recomienda realizar un estudio de mercado con
respecto a la nueva competencia, determinar sus factores débiles y poder superarlos al
hacer las cosas mejores y plantear estrategias que garanticen un servicio eficaz que ayuden
a la empresa a realizar actividades nuevas que los pueda diferenciar y actualizarse

constantemente.
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2.1.4. Anadlisis de aprovechabilidad

Expansion de ofertas
de nuestros

Existe mercado potencial. - )
servicios a nivel

FORTALEZAS / OPORTUNIDADES nacional. TOTAL
3! 3
Personal altamente capacitado: Tributacion,
. 3 3 3
finanzas y contabilidad
Alta calidad en los senvicios. 3 3 2 5
Ausencia de conflicto de intereses entre las
: 2 2 2
empresas y auditores externos. 4
Consultora reconocida por el prestigio del P 2 9
gerente en su larga trayectoria. 4
Fidelidad de los clientes. 3 2 2 4
ToTAL [ i Y
Calificacion Impacto Color
1 Bajo
2 Medio
3 Ao

Tabla 2.4 Analisis de aprovechabilidad de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Uno de los puntos a sobresalir de la organizacién es que cuenta con un personal altamente
calificado y capacitado en cada una de las divisiones, lo que provoca que la toma de

decisiones y la solucién de problemas se agilice.
Esta ventaja conlleva a que los procesos puedan ser realizados bajo estandares de calidad,

gue exista una mejor comunicacion en la organizacion para la prevencion de riesgos y asi

se incremente la rentabilidad de la misma.
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2.1.5. Analisis de vulnerabilidad

Alto grado de
competencia con .
. Precios competentes
Mueva competencia marcas con olras
DEBILIDADES / AMENAZAS en el mercado. internacionales TOTAL
- - consultoras
reconocidas (Big
Four)
2 3 3
Falta de supervision de los procesos de
cobranzas v fiscalidad internacional. 3 3 2 1 6
No cuenta con manual de politicas. 3 3 3 1 7
Mo cuenta con manual de procesos. 3 3 3 1 7
Falta de implementacion de nuevas
. L 2 3 3 2 8
tecnologias que optimizacen recursos.
Falta de diversificacion de servicios. 2 3 3 3
Mo cuentan con sistemas de informacion 2 2 2 2 6
Calificacion Impacto Color

1 Bajo

2 Medio

3 Ao |

Tabla 2.5 Analisis de vulnerabilidad de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Uno de los mayores problemas es que la empresa muestra una falta de diversificacién de
servicios, lo cual es una desventaja para el crecimiento del negocio ya que diariamente
existen cambios en el mercado y estos podrian afectar a las necesidades de sus clientes o
negocio.

La solucién para este problema seria ampliar sus horizontes, haciendo un estudio de
mercado en el cual existan diferentes planes de negocio que ayuden a la empresa a que
cuenten con estrategias y vias alternas que puedan ofrecer resultados satisfactorios y, con

el fin de mejorar la rentabilidad.

2.1.6. FODA estratégico
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FORTALEZAS

F1: Perzonal atamente capacitado: tributacion,
finanzas vy contabilidad.

F2: Alta calidad en los servicios.

F3: Ausencia de conflicto de intereses entre las
empresas y auditores externos.

Fortalezas

F4: Congultora reconocida por el prestigio del gerente.

F5: Fidelidad de los clientes.
Amenazas

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

01: Existe mercado potencial 01F1: Tomar como ventaja el prestigio de la empresa

para dar a conocer los servicios que se ofrecen, los
cuales son realizados con un personal attamente

02 Expanszion de demandas de los servicios a nivel calificado.

nacional.

02F3: Establecer alianzas estrategicas que permitan

mejorar la calidad del trabajo contando con fuentes de
informacion mas diversas.

AMENAZAS ESTRATEGIA FA

A1: Nueva competencia en el mercado. A2F2: Realizar servicios de post-venta.

A1F5: Hacer un estudio con respecto a la competencia
y establecer un estandar de excelencia para asilograr

AZ: Alto grado de competencia por marcas internacionales superario.

reconocidas, tales como las Big Four.

AZJ: Precios competentes con ofras consultoras.

DEBILIDADES
D1: Falta de supervision de los procesos de
cobranzas v fizcalidad internacional

D2: Mo cuenta con manual de politicas.

D3: Mo cuenta con manual de procesos.

D4: Falta de implementacion de nuevas tecnologias
gue disminuya la optimizacion de recursos.

D5: Falta de diversificacion de servicios

D&: Comunicacion entre divisiones es poco eficaz.
ESTRATEGIA DO

01D2: Establecer manuales de procesos v politicas
que permitan optimizar las operaciones y recursos.

02D4: Optimizar el correcto uso de los recursos y
factores productives con los gue cuenta la firma. Al
SEr una empresa prestadora de servicios, se debera
velar por mantener atos estandares de eficiencia y
eficacia en el tiempo destinado para cada uno de las
tareas encomendadas.

ESTRATEGIA DA

A2D1: Lievar la respectiva gestion de los procesos de
manera independiente para conocer cuales son los
mag criticos v de esta manera, establecer acciones

que mejoren el funcionamiento de la mizma.

A1D3: Establecer guias y procedimientos que permitan
estandarizar la realizacion de los eztudios e informes.

Tabla 2.6 FODA estratégico de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.2. Evaluacion estratégica actual
2.2.1. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

2.2.1.1. Rivalidad entre competidores

Los principales competidores a los que se enfrenta la empresa con respecto a los diferentes
servicios que ofrece son: KPMG, DELOITTE, ERNST&YOUNG y PWC, ya que son las 4
marcas mayormente reconocidas a nivel internacional con una gran demanda en servicios
contables, financieros, tributarios, y precios de transferencia, lo cual representa para la
empresa una gran amenaza debido a que el mayor niumero de clientes los eligen a ellos.

La solucién es que la empresa siga ofreciendo servicios con estandares de calidad altos
implementando un manual de procesos que les permita optimizar recursos y evitar tiempo

muerto para cubrir todas las necesidades de sus clientes.

2.2.1.2. Poder de negociacion de los proveedores
Poder de negociacion alto ya que la empresa tiene dependencia con sus proveedores para
ejecutar los servicios, El proveedor que mas lo representa es Bureau van — dijk de México,
quien le ofrece servicios tributarios.
La empresa debera establecer alianzas estratégicas con sus proveedores para que le

ofrezcan descuentos o los considere como prioridad al vender sus servicios.

2.2.1.3. Poder de negociacion de los clientes
Esta fuerza tiene un gran impacto sobre la empresa ya que son los clientes quienes generan
un alto poder de negociacion, en cuanto a honorarios, tiempo, necesidades y situacion en
la que se encuentran. Y al haber muchas empresas que brindan el mismo servicio tendran
la libertad de decidir quién satisface mejor sus necesidades. Sin embargo, la empresa ha

sabido cubrir todas estas necesidades tanto asi que mantiene una cartera de clientes fija.

La empresa debera seguir ofertando a sus clientes servicios de calidad a precios razonable

y agregando un plus como servicios de consultoria durante y después del servicio
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2.2.1.4. Amenaza de nuevos competidores
Por ser un sector con alta demanda de clientes, existen muchos nuevos competidores que
estan posicionandose poco a poco en el mercado, uno de ellos en Andersen Tax&Legal,
quienes estan ofertando los mismos servicios. Sin embargo, se necesitan recursos para
tener personal calificado y para ofrecer un servicio de calidad.
La empresa debera diversificar los servicios e implementar tecnologia y estrategias que

permitan ofrecer un servicio eficiente y eficaz.

2.2.1.5. Amenaza de productos sustitutos
Esta fuerza no representa gran amenaza para la empresa, ya que, si bien es cierto que la
innovacion acelerada de la tecnologia representa un buen desempefio de productos
sustitutos, nuestro mercado aun no tiene la cultura tecnoldgica suficiente como para
implementar este tipo de productos como consultorias online, a parte que su costo es
bastante alto.
La empresa deberd implementar poco a poco tecnologia de la informaciéon que permita

generar un servicio mas eficaz para el cliente.

2.3. Direccionamiento estratégico

2.3.1. \Vision
Constituirse en la empresa lider en servicios contables, financieros, tributarios y precios de
transferencia a nivel nacional, ofreciendo a nuestros clientes mecanismos innovadores y

seguros gque permitan optimizar sus operaciones.

2.3.2. Misién
La mision de nuestra firma consiste en satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, ofreciéndoles para ello un servicio personalizado y alternativas de solucion a sus

problematicas.
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2.3.3. Objetivos estratégicos
2.3.3.1. Perspectiva financiera
Maximizar los indicadores de rentabilidad y solvencia.

Incrementar las ventas a través de los diferentes servicios que brinda la empresa.

2.3.3.2. Perspectiva de clientes
Diversificacion de servicios.

Altos estandares de eficiencia y eficacia en las tareas encomendadas.

2.3.3.3. Perspectiva de procesos internos
Optimizar procesos operativos.

Implementar tecnologia de la informacion.

2.3.3.4. Perspectiva de aprendizaje y desarrollo
Fomentar el desarrollo de conocimiento, habilidades y competencias.

Motivacién y delegacion de poder.

2.3.4. Mapa estratégico
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llustracion 2.1 Mapa estratégico de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.3.5. Principios y valores

PROFESIONALISMO

Brindar a nuestros clientes un VALORES ’\

servicio de Optima calidad,
enmarcado en el profesionalismo
de nuestras actuaciones,
utilizando para ello todos los
conocimientos y  experiencias

adquiridos y que el caso requiera. CONFIDENCIALIDAD

Anteponer el interés de nuestro
cliente a cualguier otro beneficio
que pueda derivarse de nuestra
actuacion, asegurandole de esta

forma que nuestra gestion se
~? PRINCIPIOS

sustentara en principios éticos y
de lealtad hacia ellos.

llustracidn 2.2 Principios y valores de la empresa

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

2.4. Planteamiento del sistema de gestion por procesos

2.4.1. Cadenade valor

En la cadena de valor se establecieron como actividades primarias: captacion del cliente,
facturacion, ejecucion de servicios, seguimiento de cobranza y servicio post venta, las
mismas gue estan directamente relacionadas con el giro del negocio y la ejecucion del
servicio. Por otro lado, como actividades de apoyo se establecieron: administracion, gestion
financiera, pedido de suministro y mensajeria, las cuales agregan valor al servicio, pero no

estan relacionadas con el giro del negocio ni la ejecucion del servicio.
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Administracion

Pedido de Suministro

)]
©
1)]
@
o
©
9
=
-
O
<

Captacion del Facturacion Ejecucion de Seguimiento de Servicio de
cliente servicios Cobranza post-venta

Actividades
Primarias

llustracion 2.3 Cadena de valor de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.2. Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planiﬁc'atfidn Planificacion Planificacién
Estratégica Operativa Administrativa

PROCESOS CLAVES
Captacion del cliente Ejecucion de Servicio Seguimiento de Servicio de post.venta
»Cotizacion y envio de »Facturacion » Servicios Tributarios «Cobranzas = Servicio de post-venta
propuesta = Servicios Contables
»Servicios de Fiscalidad
Internacional

Ll w
= 5
Li %
-

o 2
d 0O
(o O
@ =
= m
(] (9]
@ -
1] m
(& ]

2 z
= m

Administracién Gestién Financiera Pedido de Suministro

- Reclutamiento y - Contabilidad - Gestidn de Stock
Seleccidn de »Solicitud de Pedido
Personal

= Contratacién
= Desvinculacion

llustracion 2.4 Mapa de procesos de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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Procesos Subproceso
Captacion del cliente Cotizacion y envio de propuesta
Facturacion Facturacion
Semvicios tributarios
Ejecucion del Semvicio Senvicios contables
Semvicios de fiscalidad internacional
Seguimiento de Cobranza  [Cobranzas
Senvicio de post-venta Senvicio de postventa

wn
=
=
—
o
wn
o
I
LLJ
L
o
o
o

Reclutamiento y Seleccidon del Personal
Administracion Contratacion

Desvinculacion

Gestion Financiera Contabilidad

Gestion de Stock

Solicitud de Pedido

Mensajeria Despacho y Recepcion de documentos

Pedido de Suministro

PROCESOS DE

Tabla 2.7 Cuadro de procesos y subprocesos de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.3. Matriz de priorizacion

SUBPROCESOS
Cotizacién y Semicios Semvicios EenEnsik Senvicio de post
Perspectivas Objetivos envio de Facturacion Tributarios Contables F|sca||dad Cobranzas venta
propuesta Internacional
Ma;ﬂm!zlar los indicadores de 5 1 4 4 4 3 5
rentabilidad
Finanzas Incrementar 1as ventas a traves de
los diferentes senvicios que brinda 4 1 4 4 5 2 2
la empresa
Diversificacion de senicios 5 1 4 5 3 4 3
Clientes Altos estandares de eficienciay
eficacia en las tareas 3 1 4 5 5 3 4
encomendadas
Optimizar procesos operativos 2 3 3 3 5 4 1
Procesos Internos -
!mplementartecnolugla dela 4 3 5 5 4 5 1
informacion
Fomentar el desarrollo de
- conommlenjus habilidades y 4 5 5 5 5 5 3
Aprendizaje y competencias
Desarrollo
Motivacién y delegacidn de poder 4 4 2 2 4 5 2
TOTAL [ RO o [T w |

Tabla 2.8 Matriz de priorizacién de una empresa consultora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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Nivel de impacto: Del 1 al 5, siendo 1 poco impacto y 5 mucho impacto
Calificacion Impacto

15-20
21-30
=30

Tabla 2.9 Nivel de impacto de la matriz de priorizacion

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
2.4.4. Seleccion de subprocesos criticos

Al aplicar la matriz de priorizacion como herramienta administrativa se podra determinar
aguellos subprocesos criticos para establecer una decisién, los cuales si no se toman

medidas correctivas a tiempo podran generar pérdidas para la empresa. Por lo tanto, se
realizard un estudio por cada subproceso critico:

v Cotizacion y envio de propuesta
v' Cobranzas

v" Servicios de Fiscalidad Internacional

2.4.5. Estudio de procesos por area
2.4.5.1. Andlisis del subproceso: Cotizaciéon y envio de propuesta

2.4.5.1.1. Diagrama de flujo actual del subproceso: Cotizaciony
envio de propuesta
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COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

GERENTE DE DIVISION SENIOR O ANALISTA CLIENTE

Revisar base de
clientes

¢El cliente es NO

nuevo?

Realizar llamada +—

v

Reunion inicial con
el cliente

'

Presentar los
servicios de la firma

Ofrece al cliente
una revision sin P»{ Visitar al cliente

costo alguno

Identificar las
necesidades del
cliente

&
<

A

Realizar propuesta
de trabajo

Notifica a
¢ Analista

Envio de propuesta
de trabajo a cliente
y cotizacion[
Cotizacion

Validar propuesta
de trabajo

A 4

Sl

¢Aprueba
propuesta de
trabajo?

Notifica al
Gerente

¢Rechaza?

Firma de
aceptacion de la
propuesta

'

Fin

llustracion 2.5 Flujograma actual del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.45.1.2.

Analisis de valor agregado de la situacion actual del
subproceso: Cotizacion y envio de propuesta

Analisis de Yalor Agregado

VAR [Real) SVA (Sin valor agregado) Proceso: Eapﬁtaci.nf:n del Cliente Facha:
Subproceso: | Cotizacion v envio de propuesta
TTempPo |
MNo. VYAaCVAE| P E M | 1} Actividad efectivo
i H n ' |
1 H Revizar base de clientes 10
2 * Reunion Inicial con el cliente 5
3 * Realizar llamada 10
4 * Presentar los servicios de la firma 20
5 * Ofrecer al cliente una revision sin costo alguno 5
G * Vigitar al cliente 10
T bt Identificar las necesidades de la empresza 40
g bt Realizar propuesta de trabajo S0
3 bt Erwio de propuesta de trabajo a cliente u cotizaciony a0
10 * Validar propuesta de trabajo 40
11 * Firma de aceptacion de |a propuesta 5
12 H Matitica al Gerente 5
13 H Matifica & Analista 10
Tiempos Totales 240
Composicion de actividades = HETDIEID ACTUAL
N Tiempo .
V. A LC. “Valor Bgregado Cliente T 140 0833
V.AE. Walor Agregado Empresa 4 6o 2708
P Preparacion 0 0 0,005
E Espera 0 0 0,005
M Mavimiento z2 3o 14.58%
| Inspeccidn 0 0 0,005
A Archivo 0 0 0,005
T TOTAL 13 240 1003
VA VALOR AGREGADD 11 205 8542
SV.A SIN VALOR AGREGADDO 2 35 14585

Tabla 2.10 AVA actual del subproceso de cotizaciéon y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.3. Cuadro de andlisis de valor agregado de la situacion actual
del subproceso: Cotizacion y envio de propuesta

SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO:
COTIZACION Y ENVIiO DE PROPUESTA

uVALOR AGREGADO = SINVALORAGREGADO

llustracion 2.6 Grafico de la situacion actual del subproceso de cotizacién y envio de
propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

2.4.5.1.4. Diagrama de flujo mejorado del subproceso: Cotizacién y
envio de propuesta
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COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

GERENTE DE DIVISION

SENIOR O ANALISTA

CLIENTE

Inicio

Promocionar los
servicios en las
redes sociales

+ NO

Buscar posibles
cliente en el portal
de Informacion de

la Superintendencia
de Compaiiias

L€

Revisa base de
clientes

! No

¢El cliente es

nuevo?

Reunién inicial con
el cliente

|

- Realiza una
7| llamada al cliente
P Visitar al cliente

Presentar los
servicios de la firma

v

Ofrecer al cliente una
revision sin costo
alguno

v

Identificar las
necesidades del
cliente

|P—

Realizar propuesta
de trabajo

Envio de propuesta
de trabajo a cliente
y cotizacion

Cotizacion

Dar seguimiento

A 4

durante proceso
de validacion

Validar propuesta

¢Aprueba
propuesta de
trabajo?

Notifica a

Gerente

Firma de aceptacion
de la propuesta

llustracion 2.7 Flujograma mejorado del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.5.

subproceso: Cotizacion y envio de propuesta

Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

Analisis de ¥alor Agreqado

YAR [Real) S¥A [Sin valor agregado) Proceso: | Captacion del Cliente Fecha:
Subproceso: | Cotizacian y envio de propuesta
No. |YAC|YAE| P | E | M| 1 A Actividad Ul
efectivo
1 il Promocionar los servicios en redes sociales 20
2 b Buscar posibles clientes en el portal de informacian 5
de la Superintendencia de Compafias
3 A Fevizar base de clientes 10
4 i Fieunidn Inicial con el clients 5
5 “ Fiealizar llamada 10
B i Presentar los servicios de la lirma 20
! il Dfrecer al cliente una revizidn sin costo alguno 5
g H Wisitar al cliente 10
3 i Identificar las necesidades de la empresa 40
10 il Fealizar propuesta de trabajo &0
n i Envio de propuesta de trabajo a cliente y cotizacion 30
2 Dar seguimiento durante proceso de walidacian 15
12 " "alidar propuesta de trabajo 40
14 A Firma de aceptacian de la propuesta 5
15 i Motifica al Gerente 5
Tiempos Totales 290
Composicidn de actividades SO E TR L
N- Tiempo =
Y.AL ‘Walor Agregado Cliente [ 145 G0.00%
Y.AE ‘Walor Agregado Empresa E 1o A7AE
P Preparacian 1] 0 000
E Espera 1] 0 0,005
M [ouimisnto 2 35 12,07
1 Inzpeccidn 1] ] 0003
A Archivo 1] 0 0,005
T TOTAL 15 290 00,00z
YA ¥YALOR AGREGADD 13 255 B7.A3x
5¥Y. A SIN ¥ALOR AGREGADDO 2 36 12.07%

Tabla 2.11 AVA mejorado del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.6. Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso: Cotizacion y envio de propuesta

SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO:
COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

uVALOR AGREGADO = SINVALORAGREGADO

llustracion 2.8 Gréafico de la situacion mejorada del subproceso de cotizacion y envio de

propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2451.7.

Representacion gréfica comparativa de la situacién actual y mejorada del subproceso:

Cotizacion y envio de propuesta

60, 00%

50,00%

40,005

30,00%

20,00%

10,00%

0,00

W Situadon actual

N Situadon mejorada

SUBPROCESO: COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

Valor agregado | Valor Agregado Freparacion Movimiento Ins peccion Archivo
al cliente a la Empresa
58,33% 27,08% 0,00% [z 14 53% 0,00% 0%
50% 37,93% 0% [z 12 07% 0,00% 1]

M Situadon actwal W Situadon mejorada

llustracion 2.9 Grafico comparativo del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.8. Disefio de indicadores del subproceso: Cotizacién y envio
de propuesta

Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Gerente de Divisidn
Objetivo Aumentar la cuota de participacién de mercado a traves de la captacion de clientes
Nombre Nombre y Formula
Participacién en el #Clientes nuevos 100
Mercada Clientes existentes

Seguimiento
Realizar visitas y llamadas a los clientes potenciales para ofrecerles nuestros servicios

Medicion Actual 10% UNI;AD
Meta 15%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice<=10% 10%<indice<15% indice>=15%
Frecuencia de la emision Periédicamente

Tabla 2.12 Ficha del indicador 1 del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR

Responsable Gerente de la Divison

Objetivo Incrementar el nivel de aprobacion de propuestas

Nombre Nombre y Formula

Nive'_ de #de servicios aceptados por el cliente
aceptacion del p - *100

A otal de propuestas enviadas
cliente

Seguimiento
El gerente debera diversificar los servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes.

Medicion Actual 14% UNI;AD
Meta 20%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice<=14% 14%<indice<20% indice==20%
Frecuencia de la emision Mensualmente

Tabla 2.13 Ficha del indicador 2 del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.9. Explicacion de las mejoras planteadas del subproceso:
Cotizacion y envio de propuesta

Dentro del subproceso de cotizacidén y envio de propuesta se determiné como uno de los
riesgos principales el incumplimiento en las expectativas del cliente en cuanto a honorarios,
tiempo y necesidades, debido a la falta de persuasion por parte del Analista o Senior para
vender el servicio, dado a la falta de diversificacion de servicios y a la competencia dentro

del mercado principalmente por los precios bajos.

Para hacer este proceso mas efectivo se consideraron actividades de mejora que agregan
valor al proceso. Sin embargo, cabe destacar que el proceso si era eficiente para la
empresa, pero lo que se busca es generar una cartera de posibles clientes mas extensa que
les permita ponerse en contacto con cada uno de ellos y ofrecerles los servicios por medio
de correos o llamadas, con el fin de conseguir una cita y enviar propuestas de trabajo y

cotizaciéon de acuerdo con sus necesidades.

Las actividades que consideraron fueron:

e Promocionar los servicios de la empresa en las redes sociales con el fin de captar
clientes de diferentes sectores.

e Buscar posibles clientes a través del portal de informacion de la Superintendencia de
Compalfiias donde se verificaran segun informes financieros, clientes que necesiten
nuestros servicios.

e Dar seguimiento al cliente durante la validacion de la propuesta de trabajo con el fin
de que el analista conozca si el cliente tiene a consideracién la propuesta y asi,
presionarlo para una pronta respuesta. A la par, podra ir despejando dudas del cliente
en cuanto a lo detallado en el formato de propuesta. Una vez que las dudas estén
despejadas y en caso de una respuesta afirmativa, el cliente le hara llegar por medio

de un correo electronico la respectiva confirmacion de la propuesta, para continuar
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con el proceso del servicio, y, en caso de ser una respuesta negativa se notificara al

gerente de la division para que continte con la captacion del cliente.
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2.4.5.1.10. Diagrama de Ishikawa

Medio

Procesos Personal

Ambiente

Falta de supervision en L Falta de entrenamiento
las operaciones Falta de motivacion a analistas
Falta de conocimiento
de los servicios
No tienen manual de procesos Falta de organizacion .
Falta de persuasion para
vender servicio

NO SE CUMPLE
CON LAS

\ \ EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE
Precios altos
Respuestas incorrectas
Diversificacion de servicios
Largos tiempos de

espera

Soporte
Insuficiente

llustracion 2.10 Diagrama de Ishikawa del subproceso de cotizacion y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.1.11. Matriz 5W, 1H

Tiempo

CAUSA i . :
Actividad Secuencial Responsables Area ({semanas) Instrumen_tus Recursos
de trabajo
. Falta de experiencia de
. : . . Division . . . .
Reunion con el cliente | Analista o Senior Analista 0 Senior para Reuniones Documentacion
encargada )
dar a conocer ideas
Se conocen las Analista o Senior Division Mo hay diversificacion de Informes Documentacién
necesiades del cliente encargada Senicios
Falta de
persuacian
paravender | e reajiza la propuesta e Divisidn Los precios no estan al o T
TELEL de trabajo encargada alcance del cliente
Division El cliente rechaza la
Validacidn de propuesta| Analista o Senior encargada propuesta por no Reuniones Documentacian

cumplir con expectativas

Tabla 2.14 Matriz 5W,1H del subproceso de cotizacién y envio de propuesta

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2. Andlisis del subproceso: Cobranzas
2.4.5.2.1. Diagrama de flujo actual del subproceso: Cobranzas
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COBRANZAS

Recepcién de informe,
factura y saldo

Efectuar la factura

CLIENTE ADMINISTRACION DIVISION ENCARGADA
Inicio
y
Aa Notificar a
Aprobaaontde la > administracion la
propuesta aprobaciéon

A 4
Enviar al cliente por
correo las indicaciones
de pago del servicio

A 4

Enviar al cliente
fisicamente la propuesta
firmada por el gerente y

factura

A

vy

encargada
ejecutar

Notificar a divisién

que puede
servicio

A

v

(50% au

Dar seguimiento de cobro

nticipo)

Notificar al cliente el pago

A

finalizacion del servicio

del 50% restante dada la |<—

Si ¢ Cliente ha

\ 4

Ejecucion del servicio

¢La ejecucion ha
finalizado?

Notificar a

pagado 50%
anticipo?

No

Notificar al cliente
mediante correo sobre
la finalizacién del
servicio

administracion

llustracion 2.11 Flujograma actual del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.45.2.2.

subproceso: Cobranzas

Analisis de valor agregado de la situacion actual del

Analisis de ¥alor Agregado

- | Sequimienta de Cob :
¥AR [Real) SYA [Sin valor agregado) | 0ces0: |Seguimiento de Lohranza Fecha:
Subproceso:| Cobranzas
No. YACYAE|( P E M | A Actividad T"'-"“'_IJ‘":'I
efectivo
i b Aprobacian de |3 propussta 45
2 " Matificar 3 administracion la aprobacidn 5
3 " Efectuar la Factura 20
4 ” Enwiar al cliente por correo las indicaciones del 0
pago del servicio
5 » Enwiar al cliente fisicamente propuesta firmada por 20
el gerente y Factura
6 " Matificar a division encargada que puede ejecutar 5
SR
T ® Dar seguimiento de cobro [5O3 anticipo)] a0
] b Ejecucidn de servicio 180
q “ Motificar a administracidn 3
0 ” Motificar al cliente el pago del 502 restante dada la 0
finalizacian del servicio
Motificar al cliente mediante correo sobre la
1 " e oa o 10
finalizacion del servicio
12 b Fecepcian de informe, Factura y saldo a0
Tiempo=s Totales 380
s o METODO ACTUAL
Composicion de actividades -
N Tiempo %
YA ‘Walor Agregado Clienke i 120 4737
YAE WWalor Agregado Empresa 2 75 19.74%
P Preparacian T [ 17
E Espera 1] 0 000z
M Movimiento 2 =] 16795
1 Inspecsidn ] 0 .00
A Brchivg 1] 0 000z
T TOTAL 12 3850 1003
Y. A YALOR AGREGADD 3 265 BV
5¥. A 5IN YALOR AGREGADO 4 125 32.89%

Tabla 2.15 AVA actual del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2.3. Cuadro de andlisis de valor agregado de la situacion actual
del subproceso: Cobranzas

SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO:
 COBRANZA

.BVALOR AGREGADO = SIN VALOR AGREGADO

llustracion 2.12 Gréfico de la situacion actual del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

2.4.5.2.4. Diagrama de flujo mejorado del subproceso: Cobranzas
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COBRANZAS

Recepcion de informe,
factura y saldo

CLIENTE ADMINISTRACION DIVISION ENCARGADA
A 4
- Notificar a
Aprobacléntde la > administracion la
propuesta aprobacion

Efectuar la factura <

v

Enviar al cliente por correo las
indicaciones de pago,
propuesta firmada por gerente
y factura

—

Dar seguimiento de cobro
(50% anticipo)

¢ Se efectué pago
de 50% anticipo?.

Notificar a divisiéon

encargada que puede
ejecutar servicio

Ejecucién del servicio

\ 4

¢La ejecucion ha
finalizado?

Dar seguimiento de cobro |
(50% restante) »

<

<

) 4

< Cliente ha

pagado 50%
restante?

No

A 4
Notificar al cliente
mediante correo sobre

la finalizacién del
servicio

Notificar a administracién

llustracion 2.13 Flujograma mejorado del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2.5.

subproceso: Cobranzas

Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

Analisis de Yalor Agregado

VAR [Real) SWA [Sin valor agregado) Proceso: | Seguimiento de Cobranza Fecha:
Subproceso: [Cobranzas
No. VYACNVAE| P E M 1 A Actividad Tiempo
efectivo |
1 = Aprobacidn de la propuesta 45
2 b Matificar a administracidn la aprobacidn g
3 = Efectuar la factura 20
4 w Enwiar al cliente por correo las indicaciones de
pago, propuesta firmada por gerente ufactura 10
5 x Dar seguimiento de cobro (505 anticipo) 30
g e Matificar a divisidn encargada que puede ejecutar
sEnicio 3
" Ejgcucidn de servicio 150
K Motificar a administracion =
3 kS Dar seguimienta de cobro (503 restante] 30
10 bt
Recepcidn de informe, factura v salds 30
1 e Matifizar al cliente mediante coreo sobre la
finalizacion del servicio 10
Tiempos Totales J70
Compozicidn de actividades EEIEHBAEITAE
N Tiempo A
V.ALC ‘Yalor Agregado Cliente 1 150 43,655
V.AE \alor Agregado Empresa 3 105 28,35
P Preparacian 5] 55 14,865
E Ezpera 0 0 0,002
M Maowimignto 1 30 =R
1 Inspeccidn 0 0 0,002
A Archivo 1] 1] 0,005
T TOTAL i 370 100,005
VA VALOR AGREGADO 4 285 TSN
S VA SIN VAL OR AGREGADD I 55 22,37

Tabla 2.16 AVA mejorado del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2.6. Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso: Cobranzas

SITUACION MEJORADA EL SUBPROCESO:
COBRANZA

uVALOR AGREGADO u SIN VALOR AGREGADO

llustracion 2.14 Gréfico de la situacion mejorada del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.45.2.7. Representacion grafica comparativa de la situacion actual y mejorada del subproceso:
Cobranzas

SUBPROCESO: COBRANZA
50%
45%
a0%
35%
0%
25%
20%
15%
» . .
5%
0% rF__________J A rF________4
Valor agregado Valor agregado Freparacion Espera Movimiento Inspeccion Archivo
al cliente ala empresa
m Situadion actual 47% 18, 74% 17,11% 0% 15,79% 0% 0%
m Situaddn mejorada 48 65% 2B,3B% 14,86% 0% 8,11% 0% 0%
m Situacion actual  m Situacion mejorada

llustracion 2.15 Gréafico comparativo del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.45.2.8. Diseiio deindicadores del subproceso: Cobranzas

Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR

Responsable Administracion

Objetivo Medir el tiempo en que los clientes pagan el servicio para reforzar acciones de cobro

Nombre Nombre y Formula

Plazo promedio de # dias transcurridos desde la terminacion del servicio 100
cobranzas Total de dias plazo
Seguimiento
Enviar correos a los clientes como recordatorio del pago por el servicio brindado.
Medicion Actual 41% UNI;? AD
[+]
Meta 30%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice=60% 30%<indice<==60% indice=30%
Frecuencia de la emisién Semanalmente
Tabla 2.17 Ficha del indicador 1 del subproceso de cobranzas
Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR

Responsable Administracion

Objetivo Medir el numero de clientes que no realizan el pago del servicio antes de 30 dias

Nombre Nombre y Formula

Indice de clientes que
no cancelan el servicio
dentro de 60 dias

# de clientes que no cancelan el servicio dentro de 60 dias 100
Total de servicios ejecutados

Seguimiento
Motificar por medio de correos o llamadas el plazo de pago previo a la finalizacion del semvicio

Medicion Actual 48% UNI;? AD
(-]
Meta 24%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice== 48% 24%=indice<=48% indice==24%
Frecuencia de la emisidon Mensual

Tabla 2.18 Ficha del indicador 2 del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2.9. Explicacion de las mejoras planteadas del subproceso:
Cobranzas

Dentro de este subproceso se pudo percibir que el problema principal es el incumplimiento
de pago contra entrega del trabajo final, dado que el cliente no cumple a tiempo con el 50%
de pago por el servicio brindado. Por lo tanto, la empresa se ve en la obligacion de no
entregar el servicio sin haber recibido al menos la mitad del pago total, lo que ocasiona

atrasos en declaraciones y genera multas por los entes de control.

Para lograr que este proceso sea mas eficiente se consideraron actividades que agregan

valor en un 9,92%. Para esto se emplearon las siguientes actividades:

¢ En el momento que se envia al cliente la propuesta de trabajo se le dara a conocer
gue una vez cancelado el 50% del pago se notificara a la division para que inicie la
ejecucion del trabajo y a la par con esta actividad se empezara el seguimiento de
cobro previo a la finalizacion del servicio. Este seguimiento se hara periédicamente
hasta el borrador final que se le envié al cliente donde se notificara que tiene que
cancelar el saldo restante para hacer el envio del informe final y la respectiva
declaracion. Todo esto con el fin de evitar atrasos y cobros pendientes con clientes

luego de entregado el servicio ya que genera perdida para la empresa.
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2.4.5.2.10. Diagrama de Ishikawa

Procesos

il Personal
Ambiente
Falta de supervision Falta de seguimiento de
durante el proceso cobro al cliente
Falta de organizacién Falta de comunicacion entre division
y administracion
No tienen politicas de cobro .

Falta de conocimiento del
periodo en ejecucién de servicio

No cancela el 50% del Acms altos
anticipo en el tiempo
establecido
Alta demanda en el servicio

No cumple con el acuerdo de
pago

e

llustracion 2.16 Diagrama de Ishikawa del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.2.11. Matriz 5W, 1H

CAUSA
. Tiempo (semanas
Actividad Secuencial Responsables Area po ) In51rumen_tos Recursos
de trabajo
e Analista o Senior —— — s_atlsface Ia_s Reuniones Documentacian
propuesta encargada expectativas del cliente
Aprobacidn de Administracidn o Divisidn LRI e
p : ; entre Administracion y Reuniones Base de Datos
Propuesta de trabajo Senior encargada Divisé
ivison
Mo se cancela Mo existe un respaldo
el 50% de Se realiza acuerdo de | Administracion o Division que garantice que el .
anticipo durante pago Gerente de Division| encargada cliente va a pagar a SIS e
el tiempo tiempo
establecido
) L ) : Divisidn Mo se da el respectivo Llamadas o .
Se ejecuta el senvicio Analista o Senior encargada seguimiento de cobro e Documentacion
Mo se entrega el informe
Se notifica |a finalizacion Analista o Senior Division final si el cliente no ha Informe Documentacién
del senicio encargada cancelado el 50% del

pago

Tabla 2.19 Matriz 5W,1H del subproceso de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019



2.4.5.3. Andlisis del subproceso: Servicios de fiscalidad
internacional

2.4.5.3.1. Diagrama de flujo actual del subproceso: Servicios de
fiscalidad internacional
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SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

CLIENTE

ADMINISTRACION

DIVISION TPA

Aprobacion dela
propuesta

Notificar a

Recepcion de informe,
factura y saldo

Efectuar la factura

administracién la
aprobacion

Y

Enviar a cliente fisicamente
la propuesta firmada por el
gerente y factura

v

Notificar a division
encargada que puede
ejecutar servicio dada la
aprobacion

Requerimiento inicial de

Coordinar facturacién del

A

Y

informacién

2

Entrevista de analisis
funcional y revisién de
modelo de negocio

2

Elaboracién de informe de
precios de transferencia
incluyendo analisis
industrial, funcional y
econémico

Selecciéon de comparables
mediante el uso de las
bases de datos mas
adecuados

v

Presentar borrador
completo de precios de
transferencia

»l

de las secciones del

v ..,
Revisién y compilacion
informe

Definicién de resultados

Elaboracién de anexo

Enviar informe final
mediante correo al
cliente

acuerdo con
informe?

Notificar a

saldo y entrega del
informe final

A

administracion

llustraciéon 2.17 Flujograma actual del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.45.3.2.

subproceso: Servicios de fiscalidad internacional

Analisis de valor agregado de la situacion actual del

Analiziz de Yalor Agregado

- Proceso: Ejecucion de Serviciao Fecka:
d
YAR [Real) EYA [Zin ralor agreg 1 Embproceso: Servicios de Fiscalidad internacional
Ticempo
Ho. YAC|YAE | P E M 1 A Actividad efectivn
Iminwtos] |
1 X Aprobacion de la propuesta 45
* Moatificar a administracidn la aprobacién 5
3 x Efectuar la Factura 20
" w Enviar al cliznte fizicaments propussta firmada por gerents 50
y Fackura
. w Platificar a divizion ¢ncargads que pusds sjecutar servicia 5
dada la aprebacien
[ b Fequerimiznts inicial de infarmacion 10
7 ¥ Entrcvllﬁta de analisiz funcional y revision de modela de 40
negocio
& w Elabaracion de inferme de precios de kransferencia 120
inclugends analiziz industrial, funcional y economice
a w Zeleccidn de comparables medianke el uso de las bases de 5
datas mas adecuadas
1] X Prezentar barrader complete de precios de tranzferencia 0
1 4 Fevizidn y compilacion de las secciones del informe 210
12 n Dwfinician de resultadas 15
13 Elabaracion de ancxa G0
14 n Enviar infarme Final mediante correa al clicnbe 10
15 X Mlatificar a administracion 5
16 X Coardinar facturacion del zalda y entrega del infarme: final 10
i X Fecepcion de informe, Factura y zalde 30
Tiempos Totales 450
I . METODO ACTUAL
Compocsicion de actividades R T T
Y AL Walor Agregado Cliente A 300 EEETX
Y. AE. Walar Agregada Empresa ) EE 12,22%
[ Preparacion 4 5 T.78%
E Ezpera n [i] 0,00%
M Mlovimisnta 2 (=11 15,55%
1 Inspeccicn 0 1] 0,00%
A Archivo 0 [1] 0,00%
T TOTAL 17 A50 100%
v A YALOR AGREGADO 1 355 T5,59%
S W A EIN YALDR AGREGADD 3 35 21.11%

Tabla 2.20 AVA actual del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.3. Cuadro de andlisis de valor agregado de la situacion actual
del subproceso: Servicios de fiscalidad internacional

SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO:
SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

= VALOR AGREGADO = SIN VALOR AGREGADO

llustracion 2.18 Grafico de la situacion actual del subproceso de servicios de fiscalidad

internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

2.4.5.3.4. Diagrama de flujo mejorado del subproceso: Servicios de
fiscalidad internacional
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SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

CLIENTE ADMINISTRACION DIVISION TPA
L L . Realizar cronograma de
Aprobat:lontdela > R’Ieun_lon con ‘LP,IA previo a »| trabajo de acuerdo a las
propuesta a ejecucion del servicio necesidades del cliente

Efectuar la factura

Enviar a cliente fisicamente
la propuesta firmada por el >
gerente y factura

Requerimiento inicial de
informacién

Vv

Entrevista de andlisis
funcional y revision de
modelo de negocio

v

Elaboracién de informe de
precios de transferencia
incluyendo analisis
industrial, funcional y
econémico

Presentar al cliente
borrador incompleto de
precios de transferencia

N
v

Selecciéon de comparables
mediante el uso de las
bases de datos mas
adecuados

v

Si

Presentar borrador
< completo de precios de
transferencia

Notificar a Gerente
de la divisién

Cliente aprueba
orrador completo?

‘ Revisién y compilacién
P»  de las secciones del
‘ informe

‘ Definicion de resultados

v

‘ Elaboracién de anexo

¥

Recepcién de informe Coordinar facturacion del Enviar informe final
factura y saldo T saldo y entrega del <& mediante correo al
informe final cliente

llustracion 2.19 Flujograma mejorado del subproceso de servicios de fiscalidad

internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.5. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del
subproceso: Servicios de fiscalidad internacional

Analisis de ¥Yalor Agregado

= Proceso: | Ejecucion de Servicio Fecha:
VAR [Real) SVA [Sin valor agregado) Subproceso: | Servicios de tiscalidad internacional
Tiempo
No. YAC|(YAE. F E M | A Actividad efectivo
[minutos]
1 b Aprobacion de la propuesta 45
2 w Feunidn con TP& previo a la ejecucidn del servicio 15
Realizar cronograma de trabajo de acuerdo a las
s i necesidades del clients i
4 kY Efectuar la Factura 20
5 " Erviar al cliente hsicamente propuesta Hrmada por -
gerente y Factura
E b Fequerimisnta inicial de informacion 10
Entrevista de analisis funcional y revision de modelo
T " . 40
de negocio
Elaboracion de informe de precios de transherencia
] " . A . . . 120
inzluyendo analisis industrial, funcional y economico
g u Frezentar al cliente borrador incompleto de precios 1n
de transferencia
Seleccion de comparables mediante el uzo de |as
1 & baszes de datos mas adecuados 12
1 v Presentar borrador completo de precios de 10
transferencia
12 # Motificar a Analista ]
" y Eeuiiin:nn y compilacion de las secciones del 20
informe
it " Diefinicion de resultados 15
15 b3 Elaboracion de anexo [=21)
& b3 Enviar informe final mediante correo al cliente 0
Coordinar Facturacion del aldo y entrega del
17 " . . 10
informe final
14 b Recepcion de informe, Factura y saldo an
Tiempos Totales 47
Composicidn de actividades - METDE!D IETII
N Tiempo =
Y.ALC ‘Valor Agregado Cliente i0 20 55,265
Y.AE. ‘Valor Agregado Empresa 5 g5 1789
P Preparacian 1 20 421
E Ezpera 1] 1] 0,003
M Mlanimienta 2 [H1] 1263
1 Inspeccion 1 1 0,005
A Archivo 0 1] 0,00
T TOTAL 15 475 00,0002
YA YALDOR AGREGADDO 15 EEL B3 08
SY A S5IN ¥ALOR AGREGADD 3 20 1 Gid s

Tabla 2.21 AVA mejorado del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.6. Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso: Servicios de fiscalidad internacional

SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO:
SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

 mVALOR AGREGADO = SIN VALOR AGREGADO

llustracion 2.20 Gréfico de la situacion mejorada del subproceso de servicios de fiscalidad

internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.7. Representacion grafica comparativa de la situacion actual y mejorada del subproceso:
Servicios de fiscalidad internacional

SUBPROCESO: SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
0,00%
Valor Valor Preparacion Espera Movimiento Inspeccion Archivo
agregado al agregadoa la
diente empresa
M Situacion actual 66,67% 12,22% 7.78% 0% 13,33% 0% 0%
m Situacion mejorada 065,26% 17,89% 421% 0% 12,63% 0% 0%
m Situadion actual m Situacion mejorada

llustracion 2.21 Grafico comparativo del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.8.

Disefio de indicadores del subproceso: Servicios de

fiscalidad internacional

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable

Division TPA

informes atrasados

Objetivo Medir la recepcion de informes a tiempo para reforzar acciones entre departamentos
Nombre Nombre y Formula
Promedio de

# informespendientes *100

Informes totales

Seguimiento

Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
L UNIDAD
Medicién Actual 26%
%
Meta 10%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice>=30% 10%<indice<30% indice<=10%
Frecuencia de la emision Mensual

Tabla 2.22 Ficha del indicador 1 del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Indicador 2

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Division TPA
Objetivo Medir el tiempo que se lleva a cabo en la ejecucion del servicio una vez aprobada la
propuesta
Nombre Nombre y Formula

Indice dedicado a la
ejecucion del
servicio

Tiempo previsto dedicado a la ejecucion del servicio *100
Tiempo real de ejecuciéon

Seguimiento

Cumplimiento

Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
s UNIDAD
Medicion Actual 70%
%
Meta 60%
Limites del Aceptable Optimo

indice>= 80%

60%~<indice<80% indice<=60%

Frecuencia de la emision

Periodicamente

Tabla 2.23 Ficha del indicador 2 del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.9. Explicacion de las mejoras planteadas del subproceso:
Servicios de fiscalidad internacional

Dentro de este subproceso se encontré como problema principal el retraso en la entrega del
informe final al cliente, dado que no existe una buena comunicacion entre la division de
fiscalidad internacional y administracion, es decir no existe un cruce de informacion oportuno
que indique a la divisiobn encargada empezar con la ejecucion del servicio dada la
aprobacion del cliente, y asi mismo que indique la aprobacion de entrega de informe final al
cliente dado el 50% de pago de anticipo.

Para hacer este proceso mas efectivo y eficiente para la empresa se han incluido actividades
gue agregan valor en un 4,27% pero que permite establecer una comunicacion directa entre
estas dos areas lo cual genera un proceso Optimo que satisface las necesidades de sus
clientes.

Para mantener una comunicacién mas directa y efectiva se realizaran reuniones periédicas
entre Divisidn y Administracion con el fin de conocer con mas detalle como va el proceso de
ejecucion de cada servicio y por cliente, y asi se puedan tomar medidas preventivas para

que el resultado final sea cumplido a cabalidad segun las necesidades del cliente.
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2.4.5.3.10. Diagrama de Ishikawa

Medio

Procesos Personal

Ambiente

Falta de seguimiento de
Falta de manual de Falta de organizacion cobro al cliente

procesos
Falta de comunicacién entre
No hay segregacion de funciones division de fiscalidad

internacional y administracién

RETRASO EN
ENTREGA DE

INFORME FINAL

AL CLIENTE
Cronograma de Trabajo mal definido
No entrega requerimiento
de informacién a tiempo
Alta demanda en el servicio
No notifica aprobacion a
Analista encargado

xty

llustracion 2.22 Diagrama de Ishikawa del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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2.4.5.3.11. Matriz 5W, 1H

Tiempo (semanas)

informe final

i . : Instrumentos
Actividad Secuencial Responsables Area de trabai Recursos
D Analista o Senior e 2 sgtlsface Iqs Reuniones Documentacidn
propuesta encargada expectativas del cliente
Administracién no
Aprobacion de _ Admlmstr_acmn o Division notifica I_a aprnb_at_:lqn TS Base de Datos
Falta d Propuesta de trabajo Senior encargada del trabajo para iniciar
alta de ejecucian
comunicacion — :
entre divisidn - Seinicia el cobro sin
de fiscalidad ;?}rms?gg;nfnqit; doe} Jefa Administrativa | Administracidn notificar que se puede Reuniones |Documentacion
internacional y P ejecutar el senvicio
administracion Divisidn Seinicia ejecucion del
Ejecucion del senvicio | Analista o Senior encargada senicio sin notificar que Reuniones Documentacion
g se realice el cobro
Administracién no
Se envia informe final | Jefa Administrativa | Administacion notifica entrega de Reuniones Documentacidn

Tabla 2.24 Matriz 5W,1H del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1. Nivel de cumplimiento de los objetivos especificos
El levantamiento de informacion realizado en la empresa se cumplié a cabalidad en las
fechas destinadas, se pudo conseguir mas del 80% sin presentar algun tipo de
resistencia por parte de los encargados, a través de entrevistas y observacion directa en
ciertas actividades. Lo cual nos permitié por medio de la implementacion de herramientas
administrativas, como: la matriz de priorizacion, cadena de valor y mapa de procesos,
conocer los procesos y subprocesos que se llevan a cabo en la empresa. Para luego
realizar un diagnostico de los subprocesos con mayor impacto y analizar las mejoras que

ayuden a reducir los riesgos.

El disefio de los indicadores fue realizado por la empresa en base a la informacién que
ellos consideran mas relevante para mejorar sus actividades, esto nos permitié obtener
un resultado mas preciso y eficiente. Asi mismo por medio del Ishikawa y la matriz 5w+1h
pudimos plantear acciones de mejoras en cada subproceso, ya que se pudo determinar

las causas que presentaban mayores problemas en cada operacion.

3.2. Analisis de las herramientas empleadas
Entre las herramientas administrativas utilizadas para comprender la situacién actual de
la empresa, se encuentran:

e Analisis FODA: Se determin6 como su principal fortaleza que cuenta con un
personal altamente capacitado en cada una de las areas, en cuanto a su principal
debilidad no tienen manuales de procesos y politicas. Asi mismo, como
oportunidad se encuentra la expansion de ofertas de los servicios a nivel nacional,
y, por ultimo, su principal amenaza es la competencia por parte de las consultoras
reconocidas a nivel internacional.

¢ Andlisis de impacto interno: Dentro del impacto interno, los problemas principales
gue fueron hallados son la falta de manuales y la debida supervisién de procesos,
lo que genera que estos no se realicen de manera adecuada y pueda provocar

pérdida en la organizacion.
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Analisis de impacto externo: Se encontré que la organizacion cuenta con un alto
grado de competencia por parte de marcas internacionales reconocidas y precios
mas bajos en los servicios de otras consultoras. Esto provoca que los clientes
elijan trabajar con estas consultoras o firmas.

Andlisis de aprovechabilidad: La empresa cuenta con un personal altamente
capacitado para cada division, lo que es una ventaja para la misma ya que los
procesos son realizados correctamente y la toma de decisiones tendra mejores
resultados.

Andlisis de vulnerabilidad: Se requiere diversificar los servicios de acuerdo con las
necesidades de sus clientes y a cualquier tipo de negocio que se les presente,
con el fin de considerar esas amenazas irrelevantes para la Compafiia.

FODA estratégico: La empresa debera en base a sus oportunidades y fortalezas
establecer alianzas estratégicas que permitan mejorar la calidad del trabajo por
medio de fuentes de informacion diversas implementando manuales de procesos
y politicas que permitan optimizar sus operaciones.

Andlisis de las cinco Fuerzas de Porter: En este andlisis se pudo determinar que
la fuerza que mayor representa a la empresa, es el poder de negociacion con el
cliente, dado que para ellos la captacion de este es lo primordial, lo cual les
demanda personal altamente calificado y capacitado, diversificacion en los

servicios, tiempo, recursos y efectividad y eficiencia en sus resultados.

3.3. Analisis de los subprocesos criticos
3.3.1. Subproceso: Cotizacion y envio de propuesta

3.3.1.1. Planteamiento del problema

Dentro del subproceso de cotizacion y envio de propuesta se determiné como uno de los

riesgos principales el incumplimiento en las expectativas del cliente en cuanto a

honorarios, tiempo y necesidades, debido a la falta de persuasion por parte del Analista

para vender el servicio, esto se debe a la competencia dentro del mercado,

principalmente por los precios bajos.

3.3.1.2. Implementacion de mejoras

Con el fin de mejorar este subproceso se propone implementar estandares de calidad

altos, dar a conocer los servicios que brinda la empresa por medio de las redes sociales,
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estar en contacto diariamente con clientes de diferentes sectores ya sea por llamadas o
correos hasta conseguir una cita, e implementar controles que garanticen la aprobacion
del trabajo por parte del cliente.
3.3.1.3. Analisis costo-beneficio

Con la implementacion del indicador participacion en el mercado podemos analizar la
situacion de la empresa actualmente y determinar si las actividades de mejora expuestas
podrian generar un mejor resultado de acuerdo con la meta y objetivos planteados por
la empresa.

En el siguiente cuadro resumen se muestra la base de clientes que se ha generado
desde el afio 2014 hasta el 2018, y el nimero de clientes nuevos por cada afio. Dado el
indicador de captacién de clientes podemos verificar que el promedio de clientes nuevos
cada afio es 10%. Con las actividades de mejora, para optimizar tiempo y captar nuevos
clientes, lo que se quiere es lograr una meta del 15% aproximadamente cada afo, con

el fin de exigir un poco mas a cada division.

#Clientes mievos

*100

Clientes existentes

Ecuacién 3.1 Participacion en el mercado

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Afio de Estudio 2018 2017 2016 2015 2014

Comercializados

Base de clientes 118 107 88 84 81

Clientes nuevos 11 19 4 3 13
Indicador 9% 18% 5% 4% 16%
Promedio 10%

Tabla 3.1 Calculo de participacion en el mercado

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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En el siguiente cuadro resumen se puede verificar el nivel de aceptacion del cliente, el
cual se obtiene mensualmente. Dado este indicador podemos verificar que en el mes de
junio del 2019 aproximadamente el 14% de propuestas fueron aceptadas, lo que se
quiere lograr es incrementar en un 20%. Cabe indicar que en este porcentaje se incluyen

clientes activos o que ya trabajaron con la empresa.

#de servicios aceptados por el cliente*

Total de propuestas enviadas

Ecuacion 3.2 Nivel de aceptacion del cliente

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Mes de Estudio Junio-2019
Comercializados
Servicios aceptados por el 11
cliente
Propuestas enviadas 80
Indicador 14%

Tabla 3.2 Calculo de nivel de aceptacidon del cliente

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Con las actividades de mejoras y la meta de la Compaiiia, se estima un mayor beneficio
para la empresa ya que se genera una cartera de clientes mas extensa. Esto no
generaria costos, dado que si bien es cierto la carga laboral es mayor, no es un nimero
de clientes significativos en los que se necesite contratar mas personal para poder
ejercer todos los servicios que demanden dichos clientes. Cabe indicar que la empresa
tiene clientes en diferentes sectores por lo que sus Analistas y encargados conocen el
manejo y movimiento en cada una de estas, lo que hace que resulte ain mas beneficioso

para la empresa.
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3.3.2. Subproceso: Cobranzas

3.3.2.1. Planteamiento del problema
Dentro del subproceso de cobranzas se determind que uno de los riesgos principales es
el incumplimiento de pago contra la entrega del trabajo, debido a que el cliente no
cancela el 50% restante en el tiempo establecido una vez concluido el servicio. Esto se
debe a que, la empresa no establece politicas de cobro lo que provoca baja rotacion de
liquidez, ya que los clientes paguen el dinero restante cuando les resulte mas

conveniente.

3.3.2.2. Implementacion de mejoras
Se propone establecer una clausula en el contrato de cotizacion en el cual se explique
los dias plazo que tendra el cliente para pagar el saldo restante y, en el caso que este
exceda los dias establecidos se le presentara una sancion por mora.

3.3.2.3. Anélisis costo-beneficio
En el siguiente cuadro resumen se muestra el nimero total de los clientes nuevos y
activos del afio 2018 y el porcentaje de los mismos con morosidad.
El siguiente indicador nos ayudara a medir el promedio de dias que transcurren entre la
fecha de finalizacién del servicio y el total de dias plazo que establece la empresa para
dicho pago. Se han dividido los dias de retraso segun los limites de cumplimiento
establecido por nuestro indicador para conocer aquellos dias que son aceptables una
vez finalizado el servicio. Con las actividades de mejora, lo que se busca es que el cliente
cancele una vez finalizado el servicio o dentro de los 60 dias aceptables después de la

terminacién del mismo.

it dias tronscurridos desde la terminaci on del servicio

*100)

Total de dias plazo

Ecuacion 3.3 Plazo promedio de cobranzas

Elaborado por: Maria José Delaado — Gloria Ruiz. 2019
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Dias Vencidos #de Clientes %
De 1 a 30 dias 137 |45%
De 30 a 60 dias 71 (23%
De 60 a 90 dias 33 |11%
De 90 a 120 dias 16 [5%
Mas de 120 dias 46 [15%
Total clientes 303 (100%
I

‘ Promedio en dias 102 ‘

Tabla 3.3 Total de clientes y promedio en dias

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

OPTIMO Hasta 30
ACEPTABLE Hasta 60
INACEPTABLE >60

Tabla 3.4 Limites de cumplimiento en dias

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Para el porcentaje por sanciones por mora se ha establecido un 5% adicional a partir de
los 60 dias que son aceptables basado en nuestro indicador, dicho pago recaera en el

valor total del servicio.

>60 5%
>90 10%
>120 15%

Tabla 3.5 Porcentajes de sanciones por mora

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019
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En el siguiente cuadro resumen se detalla el total de servicios ejecutados en el mes de
junio del presente afio y el nimero de clientes que no han cancelado el servicio en el
tiempo establecido. Dado el indicador de nivel de aceptacién se puede verificar que
aproximadamente el 48% de los clientes pagan dentro del plazo establecido. Lo que se

quiere lograr es que disminuya dicho porcentaje en un 25%.

i# de client es que no cancelan el servicio dentro de 60 dias 100

Total de servicios efecutados

Ecuacién 3.4 Clientes que no cancelan el servicio dentro de 60 dias

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Mes Junio -2019
Clientes 10
Total de servicios 21
Porcentaje 48%

Tabla 3.6 Calculo de clientes que no cancelan el servicio dentro de 60 dias

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Con las actividades de mejoras y las metas que se han propuesto, se estima que la
empresa pueda cubrir los costos por las obligaciones que genera este servicio, ya que
el atraso de este pago influye en la rentabilidad y riesgo de la empresa.

3.3.3. Subproceso: Servicios de fiscalidad internacional

3.3.3.1. Planteamiento del problema
Dentro de este subproceso de servicios de fiscalidad internacional se encontré como
problema principal el retraso en la entrega del informe final al cliente, dado que no existe
un cruce de informacion oportuno que indique a la division encargada empezar con la
ejecucion del servicio dada la aprobaciéon del cliente, o que indique la aprobacién de

entrega de informe final al cliente dado el 50% de pago de anticipo.

3.3.3.2. Implementacién de mejoras
Con el fin de mejorar este subproceso se propone realizar reuniones periddicas entre la

division de fiscalidad internacional y administracion previa a la ejecucion del servicio para
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mantener una comunicacion mas directa y conocer como va el proceso de ejecucion de
cada servicio y por cliente, y asi se puedan tomar medidas preventivas para que el

resultado final sea cumplido a cabalidad segun las necesidades del cliente.

3.3.3.3. Analisis costo-beneficio
En el siguiente cuadro resumen se muestra el total de informes que han sido ejecutados
hasta el mes de junio del presente afio y el nUmero de informes pendientes por entregar
a los clientes. Dado el indicador de informes atrasados podemos verificar que el
promedio de dichos informes es de 26%. Con la actividad de mejora, lo que se busca es
lograr una meta del 10% en el mismo periodo de tiempo, con el fin de fortalecer la

comunicacién entre areas y el rendimiento de los procesos.

i informes pendientes

*100

Informes totales

Ecuacion 3.5 Promedio de informes pendientes por entregar

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Junio-2019
Pendientes 32
Totales 121

26%

Tabla 3.7 Calculo de informes pendientes por entregar

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

En el siguiente cuadro resumen se detalla el tiempo previsto para la ejecucion del servicio
y el tiempo real dedicado a dicha ejecucion, en la que podemos verificar que el porcentaje
es del 70%. Dada la actividad de mejora lo que se busca es lograr una meta del 60%,
con el fin de reducir el tiempo muerto en la ejecucion del servicio, estos procesos suelen

tomar mas tiempo del previsto por el atraso en la cancelacion del servicio.
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Tiempo previsto pora lo efecuct on del servicio

*100

Tiempo real dedicado ala ejecuci on

Ecuacién 3.6 Ejecucién del servicio

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

210 min
300 min
70%

Tabla 3.8 Célculo de tiempo incurrido en la ejecucién del servicio

Elaborado por: Maria José Delgado — Gloria Ruiz, 2019

Con las actividades de mejoras y las metas que se han propuesto, se estima fortalecer
la comunicacion entre administracion y esta division con el fin de realizar el trabajo segun

el cronograma establecido y evitar sanciones por entes de control.

75



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Una vez analizado y desarrollado nuestro proyecto integrador se determinaron las

siguientes conclusiones:

1.

De acuerdo a las entrevistas con la Jefa Administrativa se determiné que la
empresa no cuenta con un manual de procesos y politicas los cuales detallen la
manera correcta de llevar a cabo los procesos, |0 que provoca que estos no sean
realizados de manera ordenada y sistematica segun los objetivos planteados por
la organizacion.

En el subproceso de cotizacion y envio de propuestas no se cumplen las
expectativas del cliente en cuanto a honorarios, necesidades y tiempo, debido a
la falta de persuasion para vender el servicio por parte del analista principalmente
por los precios bajos que ofrece la competencia, por lo que ciertas veces la
aceptacion de la propuesta de trabajo les llega de manera tardia o simplemente
es rechazada.

En el subproceso de seguimiento de cobranzas se determindé que existe
incumplimiento de pago contra entrega de trabajo, debido a que el cliente no
cancela el 50% del anticipo en el tiempo establecido una vez concluido el servicio,
esto debido a que no se realiza un seguimiento de cobro oportuno y en el contrato
no se establecen sanciones pasado los dias maximo de pago, lo cual influye en
la rentabilidad y riesgo de la empresa.

En el subproceso de servicios de fiscalidad internacional existen retrasos en la
entrega del informe final al cliente, dado que no existe el cruce de informacion
oportuna entre administracion y la division de fiscalidad internacional que indique
gue se puede dar por iniciado la ejecucion del servicio o que indique la aprobacion
de entrega del informe final al cliente dado el pago del 50% de anticipo.

Dada las entrevistas con los jefes de cada division se determiné que no cuentan
con indicadores de gestion que les permita medir el desempefio de cada proceso

y poder tomar acciones correctivas en cada uno.
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4.2, Recomendaciones

Para las conclusiones anteriormente expuestas, recomendamos:

1.

Implementar un manual de procesos propuesto por los estudiantes al finalizar este
proyecto, lo cual, ayudara a realizar de manera adecuada los procesos en la
organizacién y logrando asi, los mejores resultados en sus actividades.
Promocionar los servicios de la consultora en las redes sociales y buscar clientes
con ayuda del portal de informacién de la Superintendencia de Compafiias,
Valores y Seguros, con el fin de generar una posible cartera de clientes mas
extensa. E implementar un control de seguimiento durante la validacion de la
propuesta por parte del cliente que permita aclarar ciertos puntos y llegar a un
acuerdo que asegure la aceptacién de la misma.

Implementar una clausula en el contrato en el que se establezca el 50% del pago
al momento de aceptar la propuesta de trabajo y el 50% restante en un maximo
de 60 dias plazo. En el caso que este exceda los dias establecidos en el contrato
se le presentard una sancién por mora, la cual recaera en el valor total del servicio.
Realizar reuniones entre la divisién de fiscalidad internacional y administracion
previa a la ejecucion del servicio, con el fin de mantener una comunicacién directa
y personal entre estas areas que permita llevar una mejor organizacion en sus
funciones. Asi, se podran tomar medidas preventivas previas a la finalizacion del
servicio y asegurar un buen resultado para el cliente.

Implementar los indicadores que se le ha proporcionado de acuerdo a la
informacion que ellos consideraban mas relevante y prioritaria en cada proceso,
realizando evaluaciones periddicas y correcciones para llevar a cabo un buen

resultado.
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ANEXO 1

Entrevista — martes 21 de mayo del 2019

Estudiante: ¢Cual es el proceso que se desarrolla en esta Division?

Jefe de la division: En TPA hacemos lo que es consultoria financiera especializado
en parte tributaria, el desarrollo general de un caso comienza con la aprobacion de la
propuesta.

Una vez que me hacen llegar la aprobacion de la propuesta se envia propuesta
firmada junto con facturacién de anticipo, se emite requerimiento inicial de aprobacion
(basicamente el organigrama) conocer areas y estructura de la empresa.

Se realiza la reunion de trabajo inicial (metodologia, presentacion de equipo),
segundo requerimiento de informaciéon (Documentacion financiera)

Segunda reunion en la cual se hacen 2 levantamientos, levantamiento Funcional
(Verifica a que se dedica la compafiia, si producen, venden, estructura) y luego se le
hace la presentacion de qué tipo de operaciones van hacer analizadas. Una vez
concluida la segunda reunion, se hace la redaccion del informe

Andlisis econdmico, determinando las conclusiones si el precio va a tener algun
problema de temas financieros y tributarios. Se elabora informe a borrador. Se
plantea una tercera reunioén en el cual se hace una presentacion mas estructurada y
gerencial de todas las conclusiones del estudio. Se le pasa el informe a borrador via
correo electronico y si estan de acuerdo se entrega el informe final y si no estan de
acuerdo se hace las debidas correcciones hasta la aprobacion final. Una vez emitido
el informe final la divisibn encargada emite un correo electronico a Administracion
diciendo que tal cliente esta aprobado para que procedan con el cierre del caso. En
el cierre se coordina la facturacién del saldo y la entrega del informe final, en via

formato electronico CD y con eso se cierra el caso.

Estudiante: ¢Qué problema encuentran en el desarrollo del proceso?

Jefe de Division: El proceso como tal esta bien el problema es el cruce de

informacion, ya que a veces se realiza la facturacion 50 % de anticipo y
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Administracion no notifica a la Division por lo que una vez finalizado el proceso o el
informe final no se entrega tiempo al cliente. El traspaso sobre lo aprobado con

respecto al pago no estamos actualizados

Estudiante: Sera posible observar ciertas actividades del proceso

Jefe de Proceso: Claro, no hay problema, pero los procesos como tal nos toman
mas de un dia por lo que le podria ensefiar lo que estamos realizando ahora con un

cliente, ya que recién estamos empezando con el desarrollo del proceso. Y explicar

los pasos a sequir y la informacion que se requiere al mismo.
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Anexo 2

Busqueda de informacién para Captacién de cliente

Paso 1) Entrar en la Superintendencia de Compaiiias:

https://www.supercias.gob.ec/portalscvs/

SUPERINTENDENCIA

DE COMPANIAS, VALORES Y SEGUROS

Nu

MERCADO DE VALORES SEGUROS

Investigacion'y Estudios

¢Necesita Ayuda?

CONSULTA DE COMPARNIAS

sepuaiabng
A sepunuag

>
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Paso 3) Entrar a Sector Societario:
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Paso 5) Aqui puede elegir por rama econdmica y el afio. (Recomiendo bajar el Balance
2018, directamente)
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1. INTRODUCCION

El manual de procesos es donde se establecen las politicas, normas, reglamentos, y todo
aquello concerniente a la gestidon de la organizacion. Y debe contener basicamente la

mision, la vision, politicas, estrategias, objetivos, funciones y los productos o servicios.

Se detallan cada una de las actividades correspondientes a los subprocesos claves de
la organizacion, indicando los recursos, entradas, salidas y beneficios, lo cual permite
que el empleado conozca la funcionalidad de cada proceso y la importancia de cumplir
los objetivos que tiene la empresa. Asi mismo se implementan indicadores los cuales
ayudaran a medir el desempefio de cada subproceso y tener una vision mas clara de

como esta llevando cada operacién y tomar medidas correctivas.

2. OBJETIVO DEL MANUAL

Este manual de procesos tiene como objetivo documentar las actividades que se llevan
a cabo en la empresa, tener un soporte o guia para el personal encargado de cada

proceso que les permita llevar una estructura mas organizada.

3. ALCANCE DEL MANUAL

El respectivo manual se realizé para que sea utilizado en cada area de la empresa por
el personal encargado de cada proceso y se cumpla a cabalidad de acuerdo con lo

detallado en el mismo.

4. DEFINICION DE TERMINOS

Proceso: Un proceso es un conjunto de actividades que interactlan y se relacionan a
través de recursos, transformando entradas en salidas generando un resultado que
satisface una o varias necesidades, esta vinculado a la mision, productos o servicios que

ofrece la empresa.
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Subproceso: Es un proceso en si pero su finalidad es formar parte de un proceso mas
grande.

Tareas: Actividades determinadas que se llevan a cabo dentro del proceso

Indicador: Un indicador de gestidén es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, evalla hasta qué punto o en qué medida se estan logrando
los objetivos estratégicos.

Inputs o entradas: Es toda la informacion o recursos que se requiere para desarrollar
las actividades que se llevan a cabo en el proceso.

Outputs o salidas: Es el resultado que se puede obtener al final del proceso puede ser

un servicio o producto.

5. SIMBOLOGIA APLICADA EN EL FLUJOGRAMA DE PROCESOS

La simbologia utilizada para las actividades en cada proceso representada en los

diagramas de flujo es la que se presenta a continuacion:

Simbolo Nombre Funcién

Indica el inicio o fin

Inicio/Fin
icio/Fi del flujo

Representa las
actividades
u operaciones que se
efectuan
Representa el
documento
que se generaen el
procedimiento

Proceso

Documento

Indica un punto donde
Decisién se debe tomar una
desicién

Representa una
conexién
o enlace de una parte
del diagrama

Conector

AN
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6. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

GERENTE GENERAL

J v

1
} } |

Analista Junior ] l Analista Junior ] ‘ Analista Junior ]
2
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7. MIISION

La mision de nuestra firma consiste en satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, ofreciéndoles para ello un servicio personalizado y alternativas de

solucion a sus problematicas.

8. VISION

Constituirse en la empresa lider en servicios contables, financieros, tributarios y precios
de transferencia a nivel nacional, ofreciendo a nuestros clientes mecanismos

innovadores y seguros que permitan optimizar sus operaciones.

9. OBJETIVO PRINCIPAL

Describir el sistema de gestion por procesos mediante las herramientas administrativas,
las cuales permiten llevar una estructura mas organizada y garantizan un mejor

entendimiento en cada uno de los procesos con su documentacion oportuna.

10. JUSTIFICACION

El presente manual se lo realizo dada la falta de documentacion que tiene la empresa
con respecto a cada uno de sus procesos, con el fin de garantizar una mejor organizacion

y administracion que permita desarrollar un trabajo eficiente y eficaz.

11. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el levantamiento de informacién fue mediante entrevistas

y observacién directa en ciertos procesos.
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12. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion Planificacion Planificaciéon
Estratégica Operativa Administrativa

PROCESOS CLAVES
Captacion del cliente Ejecucion de Servicio Seg:g'r'::;‘; de Servicio de post-venta
= Cotizacidn y envic de - Facturacion = Servicios Tributarios - Cobranzas = Servicio de post-venta
propuesta = Servicios Contables
= Servicios de Fiscalidad
Internacional

w w
= 2
u g
. |

o 5
= o
a o
® =
= L
a 0
4 -
[11] m
(&)

T 2
= m

PROCESOS DE APQYO

Administracién Gestion Financiera Pedido de Suministro

= Contabilidad ~Gestion de Stock

~Solicitud de Pedido

-Reclutamiento y
Seleccidén de
Personal

- Confratacion

=Desvinculacion

=Despacho y

recepcion de
documentos
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13.PROCESOS CLAVES Y DE APOYO

PROCESOS CLAVES

PROCESOS DE APOYO

Fecha: 4/08/2019
Procesos Subproceso
Captacion del cliente v/ Cotizacién y envio de propuesta
Facturacién v/ Facturacion
v Servicios tributarios
Ejecucion del Servicio v/ Servicios contables
v/ Servicios de fiscalidad internacional
Seguimiento de Cobranza v' Cobranzas
Servicio de post-venta v/ Servicio de post-venta
v'  Reclutamiento y Seleccion del Personal
Administracion v/ Contratacién
v' Desvinculacién
Gestion Financiera v/ Contabilidad
v'  Gestion de Stock
Pedido de Suministro
v' Solicitud de Pedido
Mensajeria v"  Despacho y Recepcion de documentos
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14. SUBPROCESO DE COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

14.1 Politicas

> El jefe de la division encargada debera detallar todos los servicios que ofrece la
consultora donde se expondra el objetivo, alcance, honorarios, y tiempo de
ejecucion,

> La division encargada debera notificar que una vez aceptada y firmada la
propuesta de trabajo se le enviara el contrato de trabajo el cual debera ser firmado
y posterior se debera cancelar el 50% de anticipo del total del pago.

» Administracion y Analista de cada division deberan buscar posibles clientes a los

cuales se les pueda ofrecer los diferentes servicios.

14.2 Descripcion del subproceso de cotizacion y envio de propuesta

En el subproceso de Cotizacion y envio de propuestas se realizara la captacion del
cliente donde deberan dar a conocer por diferentes medios los servicios que ofrece la
empresa (correo, redes sociales, llamadas, visitas) con el fin de enviar la propuesta de
trabajo junto con la cotizacién y realizar un control donde se pueda asegurar la

aceptacion de esta.

14.3 Entradas

Son las necesidades de los clientes de acuerdo con el servicio requerido.

14.4 Salidas

La aceptacion de la propuesta de trabajo la cual indica la ejecucion del servicio
14.5 Recursos

Entre los recursos utilizados para el desarrollo del proceso tenemos:
» Infraestructura: Oficinas

» Materiales: Documentacion
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» Hardware y software: computadoras, sistemas

14.6 Controles

» Promocionar los servicios

» Reunirse con el cliente para conocer sus necesidades
» Enviar propuesta de trabajo
>

Validar propuesta de trabajo

14.7 Responsables

» Gerente de la Division

> Analista o Senior

> Administraciéon

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

» Maria Delgado Mero

» Gloria Ruiz Aray

Firma:

Firma;

Firma:




Manual de Procesos

Pagina 103 de 150

Fecha:

4/08/2019

14.8 Flujograma del subproceso de cotizacion y envio de propuesta

COTIZACION Y ENVIO DE PROPUESTA

GERENTE DE DIVISION SENIOR O ANALISTA CLIENTE
<
v
Revisar base de
clientes
X . NO
¢El cliente es »{ Realizar llamada +—
nuevo?
Reunion inicial con
el cliente
Presentar los
servicios de la firma
Ofrece al cliente
una revision sin P Visitar al cliente
costo alguno
Identificar las
necesidades del
cliente
<
<€
A
Realizar propuesta
de trabajo
Notifica a
¢ Analista
Envio de propuesta P
: . Validar propuesta
I
de trabaj_o a Ellente 3> de trabajo
y cotizacion T NO
Cotizacion +
fa— Sl
¢Aprueba "
propuesta de ¢Rechaza? Tzl
5 Gerente
trabajo?
Firma de
aceptacion de la
propuesta
Fin
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14.9 Indicadores

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Gerente de Divisidn
Objetivo Aumentar la cuota de participacidén de mercado a traves de la captacion de clientes
Nombre Nombre y Formula
Participacién en el #Clientes nuevos %100
Mercado Clientes existentes

Seguimiento
Realizar visitas y llamadas a los clientes potenciales para ofrecerles nuestros servicios

Medicion Actual 10% UNI;AD
Meta 15%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice<=10% 10%-<indice<15% indice>=15%
Frecuencia de la emision Periddicamente
Indicador 2

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Gerente de la Divisén
Objetivo Incrementar el nivel de aprobacién de propuestas
Nombre Nombre y Formula
Nwe! de #de servicios aceptados por el cliente
aceptacion del - *
) Total de propuestas enviadas
cliente

Seguimiento
El gerente debera diversificar los servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes.

Medicién Actual 14% UNI;AD
Meta 20%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice<=14% 14%<indice<20% indice>=20%
Frecuencia de la emision Mensualmente
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14.10 Ficha del subproceso de cotizacion y envio de propuesta

PERSONAL

PROCESO

PROPIETARID DEL PROCESO

Jefe de cada divizidn

MONETARIOS MATERIALES

EQUIFOS

Gerente de cada division v
Administracidn

Costos de transparte,

- i Dacumentacidn
uministros y materiales

quipos de Computacidn

Proveedores

ACTIVIDADES

Revizar base de clientes

Clientes

Clientes

Reunion Inicial con el cliente

Diferentes empresas

Presentar los servicios de lafima

Ofrecer al cliente una revisidn sin costo alguno

¥

Vizitar al cliente

Identifizar las necesidades de la empresza

t*
[ Saidas

Bealizar propuesta de trabajo

Envio de propuesta de trabajo a cliente u cotizacion

\alidar propuesta de trabajo

Mecesidades del clientsy »

Firma de aceptacion de la propuesta

Realizar lamada

Propuesta de trabajo
. aceptada yfirmada

Hatifica a Analista

Motifica al Gerente

* *

DBJETIVOS

1. iumentar |a cuota de participacion de mercado a traves de la captacidn

de clientes
2. Inerementar el nivel de aceptacidn de propuestas

Indicadores

1. Participacidn en el Merzado

“Promocionar los semwicios

“Rewunirse con el clisnte para conocer

2. Mivel de aceptacion del cliente

sus necesidades
“Enwiar propuesta de trabajo
“\alidar propuesta de trabajo
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15. SUBPROCESO DE FACTURACION

15.1 Politicas

» Una vez aprobada la propuesta de trabajo, administracion efectuara la factura.

» Administracion debera enviar al cliente por correo las indicaciones y formas de

pago.

> Una vez efectuada la factura, administraciéon enviara fisicamente al cliente la

propuesta firmada por el gerente junto con la factura.

15.2 Descripcion del subproceso de facturacion

En el subproceso de facturacién, administracion efectuara la factura una vez aprobada
la propuesta de trabajo para dar inicio a la ejecucion del servicio. Ademas, administracion
sera la encargada de enviar un correo al cliente de las indicaciones y formas de pago
para posterior a esto, enviar fisicamente la propuesta firmada por el gerente y la factura.

15.3 Entradas

Es la firma de aceptacion de la propuesta de trabajo y cotizacién por parte del cliente.

15.4 Salidas

La ejecucion del servicio por el analista encargado.

15.5 Recursos

> Infraestructura: Oficinas

» Materiales: Documentacion

» Hardware y software: Computadoras, sistemas

15.6 Controles

> Emision de factura con datos correctos.

» Envio de propuesta firmada por gerente.

» Envio de correo con indicaciones y formas de pago.
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15.7 Responsables
» Administracion
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15.8 Flujograma del subproceso de facturacion

FACTURACION
CLIENTE ADMINISTRACION DIVISION ENCARGADA
@
\ 4
L Notificar a
AprobaCIOthe la administracion la
propuesta aprobacion

Efectuar la factura <

!

Enviar al cliente por
correo las indicaciones
de pago del servicio

\ 4

Enviar al cliente
fisicamente la
propuesta firmada por
gerente y factura

\ 4

Notificar a division
encargada que puede
ejecutar servicio

Fin
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15.9 Indicadores

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Administracian
Objetivo Medir el total de facturas mal emitidas para reforzar acciones en el departamento
Nombre Nombre y Formula
Promedio de # facturas mal emitidas *100
faCtUrE?‘S mal Total de facturas emitidas
emitidas
Seguimiento
Revision de facturas totales
Medicion Actual 20% UNISAD
(]
Meta 10%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice==20% 10%<indice<20% indice==10%
Frecuencia de la emision Mensual
Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Administracion
Objetivo Conocer el ndmero de clientes que han cancelado totalmente el servicio
Nombre Nombre y Formula
Promedio de facturas
emitidas y # facturas emitidas y canceladas en su totalidad*loo
canceladas Total de facturas emitidas
totalmente
Seguimiento
Revisién de facturas totales
Medicion Actual 45% UNI;"D
Meta 80%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice==40% 40%=limite=80% limite== 80%
Frecuencia de la emisién Mensual
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15.10 Ficha del subproceso de facturacion

PROCESO

PROPIETARIO DEL PROCESO

Jete Administrativa

RECURS
PERSONAL MONETARIOS MATERIALES EQUIPDS
Pago de suministros y Dacumentacian Equipas de Computacidn
Jete Administrativa materiales

Proveedores -.' ‘

Aprobacidn de la propussta
MNatificar a administracion la aprobacion
Efectuar|a factura

Diferentes empresas

Erwiar al cliente por conmeo |las indicaciones de pago del servicio

Entradas Erwiar al clisnte fizsicaments la propuesta firmada por gerente u factura ‘ Salidas
Matificar a division encargada que puede ejecutar servicio

Firma de aceptacion La ejecucion del

de la propuesta de semicio por el analista
trabajo u cotizacidn ' ' encargade.

OBJETIVOS

1. Medir el total de facturas mal emitidas para refarzar acciones en el
departamento
2. Conocer el ndmero de clientes que han cancelado totalmente el

Tericio.
Indicadores
* Emisidn de factura con datas
1. Pramedia de facturas mal COffectos.
emitidas ® Erwio de propuesta firmada por
2. Promedio de facturas emitidas y gerente
canceladas totalments ® Enwio de coneo con indicaciones y
farmas de pago
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16. SUBPROCESO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

16.1 Politicas
» El analista encargado debera solicitar informacion al cliente con una semana de
anticipacion previa a la ejecucion.
» El departamento administrativo debera notificar a la divisibn encargada que puede
ejecutar el servicio una vez emitida la factura.
» En caso de tener diferencias en las muestras, el analista debera comunicarse con

el encargado de la cuenta para verificar el porqué de dichas diferencias.
16.2 Descripcion del subproceso de servicios tributarios

El subproceso consiste en brindar servicios tributarios a diferentes tipos de negocios que
requieran el servicio, tales como planificacion tributaria local, servicios de consultoria
tributaria y asesoria tributaria mensual; con el fin de garantizar beneficios y la satisfaccion

de los clientes.

16.3 Entradas

Es la firma de aceptacion de la propuesta de trabajo y cotizacion por parte del cliente.
16.4 Salidas

La recepcion del informe final al cliente.

16.5 Recursos

> Infraestructura: Oficinas
» Materiales: Documentacion

» Hardware y software: Computadoras, sistemas

16.6 Controles

» Realizar seguimiento durante el tiempo establecido del requerimiento de
informacion solicitado.

> Notificar al cliente las diferencias encontradas.
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» Realizar una revision previa a la entrega del informe.
16.7 Responsables

> Gerente Contable

> Analista o Senior
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16.8 Flujograma del subproceso de servicios tributarios

SERVICIOS TRIBUTARIOS

CLIENTE ADMINISTRACION ANALISTA ENCARGADO GERENTE CONTABLE
e Notificar a
Aprobacion de la »  administracion la
propuesta o
aprobacion
Efectuar la factura
Enviar a cliente fisicamente
la propuesta firmada por el
gerente y factura
Notificar a division
encargada que puede o | Consultar al cliente el tipo
ejecutar servicio dada la 71 de servicio requerido
aprobacion
Requerimiento inicial de
informacion
Se realiza anélisis de la
informacién solicitada
NO
Se necesita
informaci6n extra?
Solicitar informacién
adicional
Verificar si hay
3 diferencias de acuerdo
con normativas
tributarias
Consultar con el cliente
diferencias
Realizar el informe : Revisar informe
. 7 Sl Revisar junto con
Recepcion de informe, | CooS::g:)ar f;ffiafzzde' » Se aprueba el NO - analistas
factura y saldo I ‘o y °9 N informe? 7| incoherencias en el
informe final 5
informe
Fin
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16.9 Indicadores
Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Division TPA
Objetivo Medir la recepcion de informes a tiempo para reforzar acciones entre departamentos
Nombre Nombre y Formula
Promedio de # informespendientes ¥100
informes atrasados Informes totales
Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
o UNIDAD
Medicion Actual 26%
%
Meta 10%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice>=30% 10%<indice<30% indice<=10%
Frecuencia de la emisién Mensual
Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Division TPA
Obietivo Medir el tiempo que se lleva a cabo en la ejecucion del servicio una vez aprobada la
: propuesta
Nombre Nombre y Formula
IndleeeSS((:jilg?((jjoela la Tiempo previst? dedicado a la (.ajecu.c'i(’m del servicio *100
semvicio Tiempo real de ejecucion
Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
L UNIDAD
Medicién Actual 70%
%
Meta 60%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice>= 80% 60%<indice<80% indice<=60%
Frecuencia de la emisién Periodicamente
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16.10 Ficha del subproceso de servicios tributarios

PROCEZO

Ejecucidn del Servicio

PROPIETARIO DEL PROCESD

Jefe de divizidn

PERIOMAL MONET ARIOE MATERIALES E|UIPDE

Coztos de tranzparte,
Jufe de divizidn suminiztros § materiales Diacumentacian Equipos de Computacidn
Pageo 2 provesdores

Aprobacion de la propucsta
NMatificar a administracién la aprobacién
Efectuar la factura
Enviar al clicnte fisicamente propuesta firmada por gerenke y Fackura
Matificar o divizsion cncargada que puede sjecutar servicio dada la aprobacidn *
' Conzultar al clients el tipo de servicio requeride
m * Requerimienta inicial e informacién ‘ m
& realiza andliziz de informacién solicitada
Falicitar informacian adicianal

Clicntes Diferentes empresas

“erificar si hay diferencias de acuerdo con normativas tributarias
Congultar con el clisnke diferenciaz

Firma de acepracidn dela

Firma de acepraciin de la Realizar_clinforme .
] — propucsta de trabajo u
propucsta de trabajo y Bevizar informe cotizacion
cotizacidn Coordinar Facturacidn del saldo y entrega y entrega del informe final -

Revisar junko con analista incoherencias en el informe
Recepcidn de informe, Fackura y salda

* *

1. Medir |z recepcion de informes a tiempeo para reforaar acciones entre
departamentos.
2. Medir ¢l liempa que se lleva a cabo en la cjecucidn del servicio una vez aprobada
|a propussta.

Indicadores

® Realizar zeguimicnto durante 2l tiempo
establecida del requerimiznta de
informacidn salicitada.

1. Promedio de informes atrasados
2. Indice dedicado a o ejeoucidn del

st Motificar al cliente las diferencias

encontradas.
* Fealizar una revisidn previa a la enbrega
delinfarme.
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17.SUBPROCESO DE SERVICIOS CONTABLES

17.1 Politicas
» El analista encargado debera solicitar informacion al cliente con una semana de
anticipacion previa a la ejecucion.
» En caso de tener modificaciones, el asistente contable revisara estas diferencias

junto con el Gerente General.

» Los Estados Financieros seran ejecutados en base a NIC Y NIIF.
17.2 Descripcion del subproceso de servicios contables

La actividad empresarial requiere en la actualidad sustentar el proceso de toma de
decisiones en fuentes de informacion oportuna, confiable y que permitan al Gerente
conocer el estado actual del negocio, es por esto que se desarrollaron diferentes
servicios como: Outsourcing contable, revision contable, elaboracion de los Estados

Financieros.

17.3 Entradas

Es la firma de aceptacion de la propuesta de trabajo y cotizacion por parte del cliente.
17.4 Salidas

La recepcion del informe final al cliente.

17.5 Recursos

> Infraestructura: Oficinas
» Materiales: Documentacion

» Hardware y software: Computadoras, sistemas

17.6 Controles

» Realizar seguimiento durante el tiempo establecido del requerimiento de
informacion solicitado.

> Notificar al cliente las diferencias encontradas.
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» Realizar una revision previa a la entrega del informe.
17.7 Responsables

> Senior
> Asistente Contable
> Gerente

> Jefe administrativo
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17.8 Flujograma del subproceso de servicios contables

Recepcion de informe,

Efectuar la factura

Enviar al cliente por
correo las indicaciones
de pago del servicio

12

Enviar al cliente
fisicamente la propuesta
firmada por el gerente y
factura

v

Notificar a division
encargada que puede
ejecutar servicio

v

Dar seguimiento de cobro

]

Requerimiento de

A\ 4

(50% anticipo)

Coordinar facturacién del

factura y saldo

saldo y entrega del
informe final

informacién

v

Visita al cliente

v

Validacion de la
informacion

v

Planteamiento de
esquema de trabajo

| Registro de asientos
P

mensual

Revisar los estados
financieros y andlisis <€

contables

v

Registro en el diario y
mayores

v

Realizar balances y anexos

de cuentas

Enviar informe final
mediante correo al

SERVICIOS CONTABLES
CLIENTE ADMINISTRACION SENIOR ASISTENTE CONTABLE GERENTE
Aprobacion de la R Notificar a
ropuesta > admlnlslraqpn la
P! aprobacion

de cuentas
NO
> Se hacen
A odificaciones?
Realiza correcciones
<
<

Aprobacién de
informe

A

cliente
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17.9 Indicadores
Indicador 1
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Division TPA
Objetivo Medir la recepcion de informes a tiempo para reforzar acciones entre departamentos
Nombre Nombre y Formula
Promedio de # informespendientes ¥100
informes atrasados Informes totales
Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
o UNIDAD
Medicion Actual 26%
%
Meta 10%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice>=30% 10%<indice<30% indice<=10%
Frecuencia de la emisién Mensual
Indicador 2
FICHA DEL INDICADOR
Responsable Division TPA
Obietivo Medir el tiempo que se lleva a cabo en la ejecucion del servicio una vez aprobada la
: propuesta
Nombre Nombre y Formula
Indlgjee((;jjgilgr??joe? la Tiempo previst.o dedicado a la ?jecu.c,ic'm del servicio ¥100
senvicio Tiemporeal de ejecucion
Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
Medicién Actual 70% UNIDAD
%
Meta 60%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice>= 80% 60%<indice<80% indice<=60%
Frecuencia de la emision Periodicamente
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17.10 Ficha del subproceso de servicios contables

PROCESO
Ejecucidn del Servicio
ROFIETARIO DEL PROCES
Jefe de Divisidn

PERSONAL MONETARIOS MATERIALES EQUIPDS

Senior, Asistente Contable, Gerente, Jefs
administrativo F'ago a proveedores

oztoz de transporte, Cliocumentacicn
suministros y Archivos
materiales

quipos de Computacian

Proveedores

Clientes

-
| Ertadas |

Firma de aceptacion de |a
propuesta de trabajo y
catizacion

Indicadores

1. Promedio de infarmes atrasado:s
2. Indice dedicado a la ejecucidn del servicio

»

ACTI¥IDADES
Aprobacién de la propuesta

Iatificar a administracidn la aprobacidn

Efectuar lafactura

Enviar al cliente por corren las indicaciones del pago del servicio
Enwiar al cliente Fisicamente propuesta firmada por el gerente y factura

Notificar a divizidn encargada que puede gjscutar servicio

Diar sequimiento de cobro (5024 anticipo
Fequerimiento de informacion
Wizita al cliente
Walidacidn de informacidn
Flanteamiento de esquema de trabajo mensual
Flegistro de asientos contables
Fiegistro en el diario y mayores
Fiealizar balances y anexos de cuentas
Bievizar los estados financieros y anlisiz de cuentas
Fiealizar conecciones
Aprobacidn de informe
Enwiar informe final mediante comeo al cliente
Coordinar facturacion del salda v entrega delinforme final
Recepoion de informe, Factura v zalda

DBJETIVOS
1. Medir el tiempo en que los clientes pagan el servicio para reforzar
acciones de cobro
2. Medir el numero de clientes que no realizan el pago del servicio antes de
30 dias

Diferentes empresas

x
| Swias |

Fecepcidn del informe final al
cliente, con factura y saldo

® Realizar seguimiento durante el tiempo
establecido del requerimiento de
informacidn solicitado.
® Matiticar al cliente laz diferencias
encontradas.
" Realizar una revisidn previa ala entrega
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18. SUBPROCESO DE SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

18.1 Politicas

» El analista encargado debera solicitar informacion al cliente con una semana de
anticipacion previa a la ejecucion.

» El departamento administrativo debera notificar a la divisibn encargada que puede
ejecutar el servicio una vez emitida la factura.

» El analista encargado enviara un borrador completo al cliente, de tal manera que

pueda verificar si el informe se esta realizando acorde a sus necesidades.
18.2 Descripcion del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

En el subproceso de servicios de fiscalidad internacional se realizara la ejecucién por
parte del Analista encargado, en el cual se solicitara al cliente un requerimiento inicial de
informacion para dar comienzo a la ejecucion del servicio. En el proceso de esta
ejecucion, se le enviara al cliente un borrador completo para que el mismo verifique si
estd acorde a sus necesidades, de tal manera que, se pueda receptar el informe final

segun sus requerimientos.

18.3 Entradas

Es la firma de aceptacion de la propuesta de trabajo y cotizacién por parte del cliente.
18.4 Salidas

La recepcion del informe final al cliente.

18.5 Recursos

» Infraestructura: Oficinas
» Materiales: Documentacion

» Hardware y software: Computadoras, sistemas
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18.6 Controles

» Realizar seguimiento durante el tiempo establecido del requerimiento de
informacion solicitado.
» Enviar borrador completo para verificacion

> Notificar a administracion la culminacion del servicio
18.7 Responsables

» Gerente de la Division

> Analista o Senior
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18.8 Flujograma del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

SERVICIOS DE FISCALIDAD INTERNACIONAL

CLIENTE

ADMINISTRACION

DIVISION TPA

Inicio

Aprobacion dela

Notificar a
T administracion la

propuesta

Recepcién de informe,

aprobacion

Efectuar la factura

Enviar a cliente fisicamente
la propuesta firmada por el
gerente y factura

v

Notificar a division
encargada que puede

Requerimiento inicial de

ejecutar servicio dada la
aprobacion

Coordinar facturacion del

informacién

v

Entrevista de analisis
funcional y revisién de
modelo de negocio

v

Elaboracién de informe de
precios de transferencia
incluyendo analisis
industrial, funcional y
econémico

v

Seleccién de comparables
mediante el uso de las
bases de datos mas
adecuados

v

Presentar borrador
completo de precios de
transferencia

»l

de las secciones del

Revision y compilacién
informe

‘ Definicién de resultados

v

‘ Elaboracién de anexo ‘

v

Enviar informe final
mediante correo al
cliente

acuerdo con
informe?

Notificar a

saldo y entrega del

A

factura y saldo

informe final

A

administracion
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18.9 Indicadores

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Division TPA
Objetivo Medir la recepcion de informes a tiempo para reforzar acciones entre departamentos
Nombre Nombre y Formula
Promedio de # informespendientes ¥100
informes atrasados Informes totales

Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio

Medicién Actual 26% UNI(?AD
%
Meta 10%
Limites del _ Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice>=30% 10%-<indice<30% indice<=10%
Frecuencia de la emision Mensual
Indicador 2

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Division TPA
Objetivo Medir el tiempo que se lleva a cabo en la ejecucion del servicio una vez aprobada la
propuesta
Nombre Nombre y Formula
Indlg;gﬁg;g:%c;? la Tiempo previstc.) dedicado a la (.zjecu.c,ién del servicio ¥100
servicio Tiempo real de ejecucion
Seguimiento
Cronograma de trabajo como recordatorio de terminacion de servicio
Medicién Actual 70% UNIODAD
0
Meta 60%
Limites del — Aceptable Optimo
Cumplimiento indice>= 80% 60%<indice<80% indice<=60%
Frecuencia de la emision Periodicamente
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18.10 Ficha del subproceso de servicios de fiscalidad internacional

PERSONAL

PROCESD
Ejecucion del Servicio

FPROFIETARIO DEL FROCESO
Jefe de division

MONETARIOS MATERIALES

EQUIPOS

Jefe de division

Costos de transporte,
suminiztres y makeriales
Pago a provecdores

Documentacion

Equipas de Computacian

Proveedores

Clientes

Entradas

Firma de aceptacidn de la
propuesta de trabajoy
cotizasidn

Indicadores

ACTI¥IDADES

Aprobacion de la propuesta
Motificar a administracion de la aprobacion
Efectuar la fagtura
Erwiar al cliente fisicamente propuesta firmada por gerente y Factura
Matificar a division encargada que puede ejecutar servicio dada la aprobacidn
Requerimienta inicial de inkormacion
Entrevizta de analisis Funcional y revision de modelo de negocio
Elaboracion de informe de precios de transferencia incluyendo analisiz industrial,
funcional y economico
Seleccion de comparables mediante el uso de las bases de datos mas adecuados
Presentar borrador completo de precios de transkerencia
Fiewizidn y compilacion de las secciones del informe
Dlefinicion de resultados
Elaboracion de anexo
Enwiar informe final mediante correo al eliente
Motificar a administracion
Coordinar Facturacion del saldo y entrega del informe Final

Fecepeion de infarme, Factura y saldo
OBJETI¥YOS

1. Medir la recepcion de informes a tiempo para reforzar acciones entre departamentos.
2. Medir el tiempao que se lleva a cabo en la ejecucién del servicio una vez aprobada la
propuesta.

Diferentes empresas

Salidas

Fecepcidn delinfarme
final al eliente, con
Facturay saldo

1. 1 Realizar seguimiento durante el iempo
establecido del requerimiento de
informacion solicitado.

1. Promedio de informes atrasados
2. Indice dedicado a la ejecucion del servicia

2. Enviar borrador completo para

verificacion

3. Motificar a administracion [a culminacian

del servicio
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19. SUBPROCESO DE COBRANZAS

19.1 Politicas

» Administracion deberd dar seguimiento de cobro al cliente con respecto al 50% de

anticipo una vez iniciada la ejecucion del servicio, mediante llamada o correos al

cliente.

» Administracion debera notificar al cliente sobre el pago del 50% restante una vez

finalizado el servicio

» En el caso de que el cliente no pague en el plazo establecido el 50% restante,

administracion debera dar seguimiento de cobro al cliente mediante llamadas o

correos.

19.2 Descripcion del subproceso de cobranzas

El subproceso de cobranzas consiste en realizar el cobro del servicio al cliente, es donde
administracion dara seguimiento de cobro del 50% de anticipo al iniciar la ejecucion del
servicio y el 50% restante al finalizar el mismo, mediante llamadas o correos con el fin

de que el cliente pague a tiempo por el servicio brindado y asi poder receptar el informe

final.

19.3 Entradas

Es la firma de aceptacion de la propuesta de trabajo y cotizacidén por parte del cliente.

19.4 Salidas

La recepcion del informe final al cliente, con factura y saldo.

19.5 Recursos

> Infraestructura: Oficinas

> Materiales: Documentacion

» Hardware y software: computadoras, sistemas
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19.6 Controles

> Realizar llamadas al cliente.

» Enviar correo de finalizacién del servicio.

19.7 Responsables

» Administracion

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

» Maria Delgado Mero

» Gloria Ruiz Aray

Firma: Firma; Firma:




Manual de Procesos
Pagina 128 de 150
Fecha: 4/08/2019

19.8 Flujograma del subproceso de cobranzas

COBRANZAS
CLIENTE ADMINISTRACION DIVISION ENCARGADA
v
Aprobacion de la ‘ l\_lo_tificar_jc\
ropuesta > admlnlstrac_lf)n la
P aprobacion

Efectuar la factura <

A 4
Enviar al cliente por
correo las indicaciones
de pago del servicio

A 4
Enviar al cliente
fisicamente la propuesta
firmada por el gerente y
factura

A 4
Notificar a division
encargada que puede
ejecutar servicio

A 4

Dar seguimiento de cobro
(50% anticipo)

>
'

Ejecucion del servicio

¢La ejecucion ha
finalizado?

o . Notificar al cliente el pago Si <. Cliente ha -
Recfear:;iﬁr; desg:Lc:me, <€ del 50% restante dada la < pagado 50% <t dN(_)tl_flcar 2
t finalizacion del servicio anticipo? administracion
No
Fin
Notificar al cliente
mediante correo sobre
la finalizacion del
servicio
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19.9 Indicadores

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Administracién
Objetivo Medir el tiempo en que los clientes pagan el servicio para reforzar acciones de cobro
Nombre Nombre y Formula
Plazo promedio de # dias transcurridos desde la terminacién del servicio ¥100
cobranzas Total de dias plazo

Seguimiento
Enviar correos a los clientes como recordatorio del pago por el servicio brindado.

Medicion Actual 41% UNI‘? AD
(1]
Meta 30%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice=60% 30%<indice==60% indice=30%
Frecuencia de la emisidn Semanalmente
Indicador 2

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Administracién
Objetivo Medir el numero de clientes que no realizan el pago del servicio antes de 30 dias
Nombre Nombre y Formula
Indice de clientes que # de clientes que no cancelan el servicio dentro de 30 dias,,
no cancelan el servicio 100

g Total de servicios ejecutados
dentro de 30 dias

Seguimiento
Notificar por medio de correos o llamadas el plazo de pago previo a la finalizacion del servicio

Medicion Actual 48% UNIODAD
%
Meta 24%
Limites del — Aceptable Optimo
Cumplimiento limite>= 48% 24%<limite<48% limite<= 24%
Frecuencia de la emisién Mensual
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19.10 Ficha del subproceso de cobranzas

PROCESO

Seguimiento de cobranzas

PROPIETARIO DEL PROCESD

Jete Administrativa

PERSONAL MONETARIDS MATERIALES EQUIPDS

Costos de tranzporte,

Administracion suminiztros Y materiales Documentacion quipos de Computacian

Pago a proveedaores

Proveedores

Clientes

ACTIVIDADES

Aprobacidn de la propussta

Motificar a administracion la aprobacion
Efectuar |a factura

Enwiar al cliente por carreo las indicaciones del pago del servicio

Clientes

Diferentes empresas

4
o [

Firma de aceptacion
de la propuesta de
trabajo u cotizacion

Indicadores

1 Plazo promedio de cobranzas
2. Indice de clisntes que no

Erwiar al cliente lizicamente propuesta fiimada por el gerente u factura
Motificar a divisidn encargada que puede ejecutar semvicio
Dar sequimienta de cobra [S03 anticipo)
Ejecucidn de servicio

Totificar 3 sdministracian
Motificar al cliente el pago del 505 restante dada la finalizacidn del servicio
Matificar al cliente mediante corea sobre |2 finalizacidn del servicia
Recepcion de infarme, factura u zalda

% %

1. Medir el tiempo en que los clientes pagan el servicio para reforzar acciones
de cobro
2. Medir &l numero de clientes que no realizan el page del servicia antes de
S0dias

cancelan el servicio dentro de 30

dias

4+
B IS

Recepcian del informe
final al zliente, con
factura v saldo

" Realizar llamadas al cliente
® Enwiar comren de finalizacion de
senvicio
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20. SUBPROCESO DE SERVICIO DE POST-VENTA

20.1 Politicas

» El analista encargado debera realizar una llamada al cliente una vez enviado y
entregado el informe final del servicio requerido para conocer si dicho trabajo se
encuentra bajos los lineamientos requeridos.

» El analista encargado ofrecera servicio de consultoria en caso de que lo requiera

el cliente.
20.2 Descripcion del subproceso de servicio de post-venta

Este subproceso Servicio Post Venta consiste en brindar atencion al cliente posterior al
servicio finalizado y entregado, la empresa ofrecera un servicio de consultoria para cada
cliente, con el fin de garantizar fidelidad y demostrar que la empresa se preocupa por
ellos. Para esto se establecera comunicacion personalizada la cual permitird realizar un

seguimiento al cliente y conocer sus necesidades en caso de que haya.

20.3 Entradas

Son las posibles necesidades del cliente una vez finalizado el servicio requerido
20.4 Salidas

Brindar el servicio post venta que indique satisfaccion por parte del cliente

20.5 Recursos

> Infraestructura: Oficinas
» Materiales: Documentacion

» Hardware y software: computadoras, sistemas

20.6 Controles

» Realizar seguimiento al cliente para despejar cualquier duda una vez finalizado el
servicio requerido

> Realizar servicio de consultoria
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20.7 Responsables
» Gerente de Division
» Analista de la Division
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20.8 Flujograma del subproceso de servicio de post-venta

SERVICIO DE POST VENTA
CLIENTE ANALISTA GERENTE DE DIVISION
Inicio
\ 4
. Recepcmn e | Realizar llamada al
informe final, factura » ;
cliente
y saldo
Confirma que el servicio Sl Se efectué
ha sido ejecutado <— correctamente el
correctamente servicio?
Se ofrece servicio de
consultoria gratuito
\ 4
Notificar a Gerente » Aprobacioq g
consultoria
Entregar reporte de |
consultoria N

A .

»

\ 4

Fin

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

» Maria Delgado Mero

» Gloria Ruiz Aray

Firma: Firma; Firma:




Manual de Procesos
Pagina 134 de 150
Fecha: 4/08/2019

20.9 Indicadores

Indicador 1

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Division Encargada
Objetivo Medir la recepcion de quejas para reforzar acciones con el cliente
Nombre Nombre y Formula
Porcentaje de quejas # quejas solucionadas 00
solucionadas total de quejas recibidas

Seguimiento
Seguimiento post venta para cubrir las quejas solicitadas

Medicion Actual 80% UNI;AD
Meta 100%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento Indice=80% 80%==indice<100% indice=100%
Frecuencia de la emision Mensual
Indicador 2

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Division Encargada
Objetivo Medir el nimero de clientes que solicitan el servicio de consultoria
Nombre Nombre y Formula

Mivel de aceptacion
del servicio de
consultoria

Total clientes que se realizo el servicio de consultoria, 100

total de clientes

Seguimiento
Realizar seguimiento a los clientes que requieren el servicio de consultoria gratuito

Medicion Actual 42% UNI;"D
Meta 30%
Limites del Aceptable Optimo
Cumplimiento indice== 42% 30%<indice<=42% Indice==30%
Frecuencia de |la emisién Periodicamente
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20.10 Ficha del subproceso de servicio de post-venta

PERSONAL

PROCESO

Servicio de post venta

PROPIETARIO DEL PROCESO

lefe Administrativo

MONETARIOS MATERIALES

EQUIPOS

Gerente de la Divisian, Analista

Pago de suministros y [EE B

materiales Archivos

Equipos de Computacion

Proveedores

Clientes

Necesidades del cliente

=

Indicadores

consultoria

ACTIVIDADES

Recepcion de informe final, factura y saldo
Realizar llamada al cliente

Confirma que el servicio ha sido ejecutado correctamente
Se ofrece servicio de consultoria gratuito
Notificar al gerente
Aprobacion de consultoria
Entregar reporte de consultoria

* *

1. Medir la recepcion de quejas para reforzar acciones con el cliente
2. Medir el nimero de clientes que solicitan el servicio de consultoria

1. Porcentaje de quejas solucionadas
2. Nivel de aceptacion del servicio de

Diferentes empresas

*
TR

Servicio post venta

*Realizar seguimiento post venta

*Brindar servicio de consultoria

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

» Maria Delgado Mero

» Gloria Ruiz Aray

Firma:

Firma:

Firma:




Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

» Maria Delgado Mero

» Gloria Ruiz Aray

Firma:

Firma:

Firma:




