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Resumen

El proposito final de la gestion por procesos es garantizar que los procesos de una
organizacion se lleven a cabo de una forma coordinada y eficiente, y que busquen siempre
la satisfaccion de todas las partes interesadas. En este proyecto se realizara el disefio de un
sistema de gestion por procesos a una empresa proveedora de internet en la ciudad de
Babahoyo, con el fin de alinear los procesos mas criticos al cumplimiento de las metas y
objetivos deseados, disefiar un plan de direccionamiento estratégico y establecer las

medidas de desempefio adecuadas.

El capitulo 1 es de conocimiento del negocio, el cual permitird profundizar en la
empresa y conocer los servicios que brinda, sus proveedores, clientes, principales
competidores, requisitos regulatorios y el analisis de riesgo que representa la principal

problematica de este proyecto, asi como sus respectivos objetivos.

El capitulo 2 muestra el marco tedrico, los conceptos basicos y definiciones de
temas propuestos para el desarrollo del presente proyecto, entre ellos el direccionamiento
estratégico y la metodologia presente en el siguiente capitulo, que facilitara el
entendimiento del proyecto.

El capitulo 3 es el capitulo de la ejecucidn de las propuestas, comenzando por una
evaluacion inicial de la empresa, su posterior direccionamiento estratégico y finalmente el
disefio del sistema de gestion por procesos, por medio de herramientas administrativas, que
permitiran determinar los procesos criticos y su respectivo analisis de valor agregado para
proponer mejoras e indicadores que faciliten la medicién de su desempefio.

Por ultimo, se daran a conocer las conclusiones del presente proyecto y las

recomendaciones dadas para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el capitulo 4.



Abstract

The main purpose of process management is to ensure that an organization's
processes are carried out in a coordinated and efficient manner and that they always seek
the satisfaction of all stakeholders. This project will design a process management system
for an internet provider in the city of Babahoyo, in order to align the most critical
processes to the fulfillment of the desired goals and objectives, design a strategic
addressing plan and establish appropriate performance measures.

Chapter 1 is about business knowledge, which will allow you to deepen the
company and know the services it provides, its suppliers, customers, main competitors,
regulatory requirements and the risk analysis that represents the main problem of this
project, as well as its respective objectives.

Chapter 2 presents the theoretical framework, basic concepts and definitions of
proposed topics for the development of this project, including the strategic direction and
methodology presented in the next chapter, which will facilitate the understanding of the
project.

Chapter 3 is the chapter on the execution of the proposals, starting with an initial
evaluation of the company, its subsequent strategic direction and finally the design of the
management system by processes, through administrative tools, that will allow to
determine the critical processes and their respective analysis of added value to propose
improvements and indicators that facilitate the measurement of their performance.

Finally, the conclusions of the present project and the recommendations given for

the fulfillment of the objectives proposed will be announced in chapter 4.



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS APLICADO A UNA
EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIO DE INTERNET
4

Hoy en dia el internet abarca gran parte del territorio y en los dltimos tiempos se ha
convertido en un fendbmeno mundial que revolucion6 la manera de comunicarnos y ver el
mundo. Es por ello que el negocio de servicios de internet cada vez se incrementa y el
sector se vuelve mas competitivo, es por esto que contar con sistema de gestion apropiado,
brindard mejores oportunidades para mantenerse en el mercado y poder crecer, cumpliendo

los objetivos propuestos ademas de brindar un servicio de calidad los clientes.

El presente trabajo se enfoca en el disefio de un sistema de gestion que permita
evaluar a la empresa y documentar sus procesos ya que la empresa de servicios de internet

en la actualidad no cuenta con ellos.

Para el analisis de la empresa se han utilizado diferentes herramientas
administrativas, entrevistas con el personal y gerente de la entidad, con lo cual se ha
podido obtener informacion real, que permite proponer mejoras y establecer puntos de

control.
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CAPITULO |

1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO
1.1. Descripcidn de la organizacion

1.1.1. Antecedentes

La empresa inicio sus actividades en el mes de Diciembre del afio 2012, como
iniciativa de su actual gerente y propietario, quien anteriormente habia trabajado en el
sector de telecomunicaciones, bajo relacion de dependencia en otra entidad, después,
gracias a la experiencia y conocimiento que habia obtenido, independientemente con dos
compafieros de trabajo quisieron iniciarse en el sector. Juntos emprendieron un proyecto
hace aproximadamente 15 afios en la ciudad de Echeandia y posteriormente en la ciudad
de Balsapamba, provincia de Bolivar, siempre con la intencion de llevar el servicio de

internet a lugares remotos.

El grupo de trabajo, que en ese momento operaba como una sociedad no regulada,
fue creciendo a medida que llegaban a mas ciudades hasta asentarse en la ciudad de
Babahoyo. Con los permisos y equipos necesarios, la actual entidad, que primero se

mantuvo como proyecto durante 3 afios hasta llegar a constituirse legalmente.

En la actualidad esta conformada por 11 colaboradores y cuenta con una sucursal

en la ciudad de Quevedo.

1.1.2. Ubicacion geografica

La empresa se encuentra ubicada en el centro de la ciudad de Babahoyo y cuenta
con dos instalaciones: una agencia de atencion al cliente ademas de una oficina

administrativa en otro edificio.
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1.1.3. Actividad Econémica

La empresa se dedica a la venta de servicios de Internet Banda Ancha por medio de
planes corporativos, residenciales y empresariales, ademas ofrece asistencia post venta a

sus clientes. Proximamente brindara servicios de monitoreo.
1.1.4. Estructura Organizacional

En la actualidad, la empresa analizada presenta la siguiente estructura

organizacional:

Figura 1.1: Organigrama

Presidente

__________ Contabilidad

epartament epartament Servicio Departamento
Compras Ventas Técnico de Cobranzas

Servicio Post
Venta

}actu raciérl

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave
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1.1.5. Clientes

La empresa ofrece servicio de internet a hogares y empresas, tiene la mayor parte
de sus clientes en la ciudad de Babahoyo y Quevedo. Actualmente cuenta con 800

contratos.

1.1.6. Proveedores

La entidad, posee proveedores tanto para sus equipos como para el ancho de banda

que ofrece a sus clientes.

Para la compra de equipos mantiene relaciones con dos proveedores:

e ZC Mayoristas S.A. (Ubicado en las ciudades de Quito y Guayaquil)

e Andy Weireless S.A. (Ubicado en las ciudades de Quito y Guayaquil)

Para la compra de ancho de banda mantiene relaciones con varios proveedores:

e NEDETEL

MOVISTAR ECUADOR (Otecel S.A.)

e CLARO ECUADOR (Conecel S.A.)

e CNT MOVIL ECUADOR

e TWENTI ECUADOR (Tuenti Technologies, S.L.U.)

e TRANSELECTRIC ECUADOR
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Figura 1.2; Proveedores

Jeleforica

AN

movistar

@tuent

Fuente: Internet

1.1.7. Competidores

La tecnologia se ha convertido en una parte importante en la vida cotidiana, razén por
la cual el servicio de internet es un suministro demandado en cualquier negocio o entorno
familiar. Este hecho ha impulsado la creacion de muchas empresas que ofrecen este

servicio en la ciudad de Babahoyo, a continuacion, algunas de las mas competitivas:

INTERNAT

o ARTIANEXOS S.A.
o ANTEL S.A.
o Grupo INTERNET PARA TODOS

o IN.PLANET

Figura 1.3: Competidores

QAntel cufdinene

para todos

Fuente: Internet
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1.1.8. Cobertura

La compaiiia cuenta con cobertura de banda ancha a nivel Nacional pero los

principales lugares donde se cuenta con clientes son los siguientes:

e Quevedo

e San Camilo
e San Carlos

e Pueblo Viejo
e Babahoyo

e Balsapamba
e Jujan

e Tres postes

1.1.9. Marco Legal

La entidad, debido a los servicios que ofrece, esta regulada por la ARCOTEL,
Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones, cuya mision es “regular el
uso del espectro radioeléctrico y los servicios de telecomunicaciones con la finalidad
de garantizar el derecho de acceso a servicios de calidad, convergentes, con precios y
tarifas equitativas; gestionar los recursos inherentes a las telecomunicaciones mediante
su asignacion transparente, equitativa, eficiente y ambientalmente sostenible; controlar

el uso del espectro radioeléctrico, y la prestacion de servicios de telecomunicaciones
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con calidad, universalidad, accesibilidad, continuidad, seguridad en las

comunicaciones y proteccion de datos personales”.1

ARCOTEL otorga un titulo habilitante a los usuarios que cumplen con los
requisitos legales, técnicos y economicos — financieros previstos en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y de
radiodifusion. Dicho titulo tiene un plazo de duracion de 10 o 15 afios renovables,

dependiendo de las condiciones.

En este caso, se trata de un permiso para la explotacion de servicios de valor

agregado de Internet, mismo que fue obtenido por la empresa en el afio 2014.

En el &mbito financiero es controlada por la Administracion Financiera SR1y la

Superintendencia de Compafiias.

1.1.10. Analisis de Riesgo

A fin de conocer los diferentes riesgos a los que se enfrenta la entidad, se analiza cada
uno de sus procesos mediante la Matriz de Analisis de Riesgo, en la cual se definen los
riesgos que podrian surgir en cada proceso, asi como su respectiva causa y efecto, y se
realiza la multiplicacion de la probabilidad de ocurrencia de cada riesgo con la

cuantificacion del impacto que causaria a la empresa.

1 “Misién de la Agencia de Regulacidon y Control de Telecomunicaciones”, Recuperado el 10 de Noviembre

2016 desde http://www.arcotel.gob.ec/mision-vision-principios-y-valores/, Guayaquil-Ecuador
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Tabla 1.1
Matriz de Riesgo
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COBRANZAS Y FACTURACION

. Atraso de
Insolvencia de . o
. clientes en el 12 =
clientes .. <
pago de servicio
Falta de liquidez en
la empresa
Gestion 3
Falta de personal inadecuada de 4| 3
o
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S
Personal no Doble 4 g Reclamo de
capacitado Facturacion B | Clientes
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Fuente: La empresa

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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1.2. Justificacion

La entidad ha logrado posicionarse solidamente en el mercado a pesar de haber
iniciado sus operaciones hace solo 4 afios gracias a los esfuerzos de sus propietarios y
colaboradores por brindar la mejor calidad y atencidn a sus clientes.

Como empresa joven que es, se encuentra en constante crecimiento y desarrollo, buscando
extender sus servicios a nuevos clientes y explorando nuevas areas.

Junto con el crecimiento de una empresa, vienen nuevos retos, entre ellos el de
mantener la eficiencia en el uso de recursos y la productividad en las operaciones sin
descuidar el control en las mismas, para lo cual se hace necesario documentar los procesos
y actividades que suceden dentro de la entidad, con el fin de favorecer a la estandarizacion
de la forma de trabajo y contribuir a la transparencia en la gestion de la entidad.

La situacion actual de la empresa es que no cuenta con la documentacion de sus
procesos, los cuales no estan claramente definidos. Adicionalmente, existen ciertos
inconvenientes dentro de la gestion y operacion que afectan a la eficiencia internay a la
satisfaccion de sus clientes, asi como riesgos cuyos impactos o efectos dificultarian el
logro de los objetivos de la empresa.

Ante las dificultades que presenta la empresa para gestionar de forma eficiente sus
recursos, y para mitigar el impacto que tendria la materializacion de los riesgos, se
propone el disefio de un sistema de gestion por procesos, que permita definir y analizar los
procesos claves, estratégicos y de apoyo, asi como medir su desempefio.

El objetivo principal de dicho sistema es establecer medidas de mejora que busquen la
optimizacion y el control de las actividades, asi como una mejor calidad en los servicios

que la entidad ofrece a sus clientes.
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1.3. Objetivos del Proyecto

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion por procesos para una empresa proveedora de
servicios de internet, basado en la mejora continua, que permita optimizar y mejorar los

procesos existentes, aumentando la productividad de la entidad.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Realizar un levantamiento de informacion de los procesos de la entidad.
e Analizar los procesos de la entidad

e Elaborar cadena de valor y mapa de procesos

e Disefio de los flujogramas de procesos

e Analizar el valor agregado de los procesos

e Disefio de procesos mejorados

e Establecer indicadores de gestion por procesos

e Establecer manuales de procesos



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS APLICADO A UNA
EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIO DE INTERNET
17
CAPITULO Il

2 MARCO TEORICO

2.1 Direccionamiento Estratégico

2.1.1 Misién

La mision o proposito de una entidad consiste en una declaracion expresa de la
funcidn o tarea béasica que realiza, es decir, su razdn de ser, en la que ademas se detalla la
necesidad a satisfacer, los clientes a los que se quiere llegar y los bienes o servicios a

ofertar.

Establecer la mision de una entidad permite lograr coherencia y organizacion en el

establecimiento de objetivos, estrategias y en la toma de decisiones.

2.1.2 Vision

La vision de una entidad es una declaracion o manifestacion que expresa hacia
donde se dirige la misma, las expectativas de lo que desea convertirse en el largo plazo, es

decir, una imagen futura de la entidad.

Establecer la vision de una entidad facilita enfocar los esfuerzos del personal hacia

una misma direccion.

2.1.3 Objetivos Estratégicos

Los objetivos o metas de la entidad son los fines hacia los que se dirige la
actividad; los resultados que pretende alcanzar a nivel global y a largo, mediano o corto
plazo. Representan no so6lo el punto final de la planeacidn, sino el fin hacia el que se

enfocan la organizacion, la integracion del personal, la direccidn y el control. Aungue los
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objetivos son el plan basico de la empresa, también pueden ser propios de un

departamento.

Establecer objetivos permite establecer un curso a seguir, ademas de servir como

fuente de motivacion para los miembros de la entidad. Estos deben ser:

e Cuantificables y medibles

e Redactados de forma concisa y clara
e Alcanzables y desafiantes

e Controlados periddicamente

e Coherentes con la misién de la entidad y entre si.
2.14 Politicas Empresariales

Las politicas son declaraciones o interpretaciones generales que guian o canalizan
el pensamiento de los miembros de la entidad en la toma de decisiones. Definen un area
dentro de la cual se va a tomar una decisién y procuran que ésta sea consistente y

contribuya al logro de los objetivos.

Las politicas suponen un compromiso formal de la entidad, por lo que deben ser

difundidas interna y externamente, y se clasifican segin su alcance en:

e Politicas generales: Son principios generales a cumplir, alcanzan a toda la entidad,
se redactan de acuerdo a la estrategia fijada por la empresa y sirven de referencia
para el resto politicas.

e Politicas departamentales: Son los principios a seguir propios de cada
departamento.

e Politicas especificas: Son principios establecidos para actividades y tareas

concretas, elaborados a su medida.
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2.15 Estrategias

Las estrategias son acciones o programas que una entidad realiza con el fin de
alcanzar sus objetivos, es decir, son los medios a través de los cuales se pretende lograr las

metas.

A traves de la aplicacion de estrategias, una entidad busca aprovechar las
oportunidades y enfrentar las amenazas que surgen en el entorno, reforzar sus fortalezas y

eliminar sus debilidades.

Las estrategias de una entidad deben tener las siguientes propiedades:

e Deben guiar al logro de objetivos con la menor cantidad de recursos y el menor
tiempo.

e Deben establecerse en forma clara y comprensible.

e Deben estar alineadas y ser coherentes con los valores y la cultura de la entidad.

e Deben poder ejecutarse en un tiempo razonable.

2.2 Metodologia de Gestion por Procesos
2.2.1 Procesos ?

2211 Definicion

Un proceso es una serie ordenada de actividades repetitivas, cuyo producto o
resultado tiene valor para su usuario, entendiendo como valor, todo aquello que se aprecia
o0 estima por el que lo percibe, y como actividad, el conjunto de tareas necesarias para la

consecucion de un resultado.

2 José Antonio Pérez Fernandez de Velasco. (2010). Gestién por procesos. Madrid: ESIC
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2.2.1.2  Caracteristicas ?
Flujo.- Métodos para transformar las entradas en salidas.
Efectividad.- En qué grado se satisfacen las expectativas del cliente.
Eficiencia.- Cudnto se aprovechan los recursos.
Tiempo del Ciclo.- Lapso de tiempo necesario para transformar las entradas en

salidas.

Costo.- Gastos correspondientes a las actividades del proceso.

2213 Clasificacion

Considerando el alcance que puede tener el proceso, existen tres tipos:

e Unipersonales
e Funcionales o intradepartamentales

e Interfuncionales o interdepartamentales

Considerando la mision del proceso, se pueden clasificar en cuatro tipos:

e Procesos Operativos: Aquellos que transforman los recursos con la finalidad de

obtener el producto o servicio a brindar de acuerdo con las exigencias del cliente.

e Procesos de Apoyo: Aquellos que proporcionan las personas y los recursos fisicos
necesarios para llevar a cabo los demas procesos, de acuerdo a los requerimientos
de clientes internos.

e Procesos de Direccién o Estratégicos: Aquellos relacionados con la formulacion,

comunicacion, seguimiento y revision de politicas y estrategias.
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2214 Elementos

Todo proceso se compone de tres elementos:

e Un input o entrada: Producto con caracteristicas objetivas procedente de un
suministrador que justifica la ejecucién del proceso.

e El proceso: La serie de actividades como tal y los factores que permiten la
ejecucion del proceso, también llamados entradas laterales.

e Un output o salida: Producto que resulta del proceso, con la calidad requerida y un

valor medible para el usuario o cliente.

2.2.1.5 Factores

Los factores del proceso consisten en los medios 0 recursos necesarios para ejecutar el

proceso:

Personas.- Responsable o encargado, con las competencias y habilidades

adecuadas.

e Materiales.- Materia prima o semielaborada, incluyendo la informacion.

e Recursos fisicos.- Infraestructura, herramientas, hardware o software en
condiciones apropiadas de uso.

e Meétodos o Planificacion del proceso.- Descripcion del manejo o uso de los

recursos.
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2.2.2 Gestion por Procesos 2

2221 Definicion

La gestion de procesos hace referencia a la actividad sistematica de identificar,
comprender y acrecentar el valor agregado de los procesos de la entidad de acuerdo a la

estrategia del negocio y elevar el grado de satisfaccion de los clientes.

2.2.2.2  Objetivos

El objetivo esencial de la gestion de procesos es procurar el aumento de la
productividad para mejorar en las variables clave; tiempo, calidad y costo. Para ello, busca
aportar técnicas destinadas a idear formas novedosas o innovadoras de ejecutar los

procesos.

2.2.2.3  Metodologia

e Identificacion: Como primer paso, se debe identificar el o los procesos a gestionar,
conocer su finalidad, extension y documentacion.

e Medicion: Disponer de cuantificacion o valoracion de alguna caracteristica del
proceso.

e Mejora: Proponer acciones de correccion, en caso de ser requerido, y mejora.

e Control: Tener el proceso sujeto a control y seguimiento.

2.2.24  Etapas

1. Definir la mision del proceso, sus objetivos, tiempo y coste.
2. Fijar limites del proceso, definir factores, entradas, salidas, proveedores y usuarios.
3. Planificar el proceso o representarlo graficamente, definir los responsables del

proceso y el sistema de control.

3 Dr. Juan Bravo Carrasco. (2008). Gestién por Procesos. Santiago de Chile: Evolucién.
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4. Conocer las relaciones 0 nexos con otros procesos. »
5. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la ejecucién y control
del proceso.
6. Hacer uso de herramientas y métodos de medicion del proceso con la frecuencia

adecuada.

7. Desencadenar el proceso de mejora continua.

2225 Beneficios

Uno de los beneficios mas importantes de la Gestion por Procesos es que permite
una vision integral, facilitando la comprensidn de la globalidad de las tareas que se

desempefian.

Otros beneficios consisten en la disminucion de recursos (humanos, fisicos,
econdmicos, etc.) aumentando la eficiencia, la disminucién de tiempo aumentando la

productividad y la disminucion de errores por medio de su correccién y prevencion.

2.2.3 Cadena de Valor #

2231 Definicion

Es una herramienta de gestion empleada para el analisis de las actividades de una

empresa y la identificacion de sus fuentes de ventaja competitiva.

Se apoya en los conceptos de costo, valor y margen y estd compuesta por una serie

de etapas de agregacion o aumento de valia.

4 TELOS. Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales. (2006). La cadena de valor:
Una herramienta del pensamiento estratégico. Telos, 8, 14
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2.2.3.2 Estructura

Una cadena de valor esta compuesta por nueve categorias generales que se integran

entre sf.

Michael Porter, creador de la cadena de valor, divide las actividades de una
organizacion en dos tipos: Primarios y de Apoyo. Dentro de las actividades primarias se

encuentran:

Logistica Interna.- Obtencion de materia prima y suministro de los proveedores.

e Operaciones.- Transformacion de materia prima en productos terminados.

e Logistica Externa.- Transporte y distribucién de los productos a clientes o usuarios.
e Mercadotecnia y Ventas.- Actividades de deteccion de necesidades de los clientes,
comunicacion con los clientes y obtencion de pedidos.

e Servicio.- Buenas relaciones post venta.

Se Illaman primarias porque agregan valor directamente.

Dentro de las actividades de apoyo se encuentran:

Abastecimiento.- Actividades orientadas al cubrimiento de necesidades de

consumo para la empresa.

e Desarrollo Tecnoldgico.- Aplicacion de la tecnologia de manera eficaz.

e Administracion de Recursos Humanos.- Actividades relacionadas con el control y
bienestar del personal dentro de la compafiia.

¢ Infraestructura de la empresa.- Marco organizacional que influye en los procesos

primarios de forma general.
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A diferencia de las actividades primarias, no agregan valor directamente, pero

refuerzan la capacidad de éstas para generar valor.

Citando a Michael Porter en su libro “Competitive Advantage: Creating and Sustaining

Superior Performance”: Toda actividad de valor utiliza insumos adquiridos, recursos

humanos (mano de obra y administradores) y alguna clase de tecnologia para cumplir su

funcién.

Actividades
de Apoyo

Figura 2.1; Cadena de Valor

| Infraestructura de la empresa

Direccion de recursos humanos

/
giel

| Desarrollo de la tecnologia

/‘3

Realizacidn

S

335

Logistica . Logistica Marketing vy
Operaciones Servicio
Interna Externa Ventas
Actividades Primarias
Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
2.2.3.3  Beneficios

¢ Identificacion de proveedores, clientes potenciales y criticos, fortalezas y

debilidades.

e Permite establecer un plan de contingencias.

e Facilita obtener alianzas estratégicas.
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2.2.4 Mapa de Procesos °

2241 Definicion

El mapa de procesos es una vision de conjunto u holistica de los procesos, que
comprende las relaciones entre todos los procesos pertenecientes a cierto ambito. En pocas
palabras, es un diagrama de valor o un inventario grafico de los procesos de una

organizacion.

2242 Beneficios

v" Permite reconocer la totalidad y ubicarse en el medio.

v" Facilita el percatarse de tareas o pasos que a menudo pasan desapercibidos y que
afectan positiva o negativamente los resultados de un proceso.

v" Permite evaluar la interaccion entre las distintas tareas para completar un proceso.

v" Posibilita utilizar el proceso actual como punto de partida para ejecutar actividades
de mejoramiento del proceso.

v" Sirve para orientar a los nuevos empleados dentro de la entidad.

2.2.4.3  ldentificacion de procesos

e Procesos Clave: Aquellos directamente relacionados con los bienes y/o servicios
que se ofrecen, y por tanto, orientados a clientes o usuarios y a sus exigencias.

Incluyen areas funcionales en su ejecucion y conllevan mayores recursos.

> José Antonio Pérez Ferndndez de Velasco. (2010). Gestidn por procesos. Madrid: ESIC.
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e Procesos Estratégicos: Aquellos que definen como operar el negocio y como crze;r
valor tanto para el cliente como para la organizacion. Sustentan la toma de
decisiones sobre planificacion y estrategias, y proporcionan directrices.
e Procesos de Apoyo: Soportan los procesos clave y estratégicos, determinantes para

conseguir los objetivos de los procesos dirigidos a cumplir los requisitos definidos

por los usuarios.

2.2.5 Flujogramas de Procesos ©

2251 Definicion

El Flujo grama o también llamado Diagrama de flujo es la representacion grafica de
un proceso, cuya funcién es mostrar la secuencia de actividades del proceso a través de

diferentes areas organizativas o departamentos implicados.

2252 Caracteristicas

e El nivel de detalle de las actividades debe ser elegido en base a la l6gica y el

sentido comun.
e Deben ser facilmente manejables, comunicables y comprensibles.

e Delimitan los limites de responsabilidad tanto de ejecucion como de control.

2.25.3  Tipos de flujogramas

e Diagrama de Bloques: Proporciona una vision clara, simple y rapida de un proceso
complejo. Incluye una breve informacion sobre cada actividad.
e Diagrama de flujo funcional: Muestra el flujo del proceso entre departamentos o

areas.

® H. James Harrington, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Bogota, McGraw-Hill, 1992,
309 Pags
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e Diagramas geograficos de flujo: Muestra el flujo del proceso entre locaciones.

o Diagrama de flujo ANSI: Analiza las interrelaciones detalladas de un proceso.
2.25.4  Simbologia

Los diagramas de flujo utilizan simbolos estandares ampliamente conocidos. A
continuacion, se muestra 10 de los simbolos mas comunes, en su mayor parte publicados

por la ANSI (American National Standards Institute).

Figura 2.2: Simbologia ANSI

Terminal. Indica el inicio o el fin del Documento. Representa

flujo, puede ser accién o lugar; ademas
puede indicar una unidad

administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

cualquier tipo de
documento que entra, se
utilice, se genere o salga de
un procedimiento.

Disparador. Indica el inicio de un
procedimiento, contiene el nombre de
éste 0 el nombre de la unidad
administrativa donde se da inicio.

Archivo. Representa un
archivo comun y corriente.

Operacidn. Representa la realizacidn
de una operacion o actividad relativa a
un procedimiento.

Conector. Representa una
conexion o enlace de una
parte del flujo con otra
parte lejana del mismo.

Decision o alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en que son posibles
varios caminos alternativos.

Conector de pagina.
Representa una conexidn o
enlace con otra hoja
diferente en la que continda
el flujo.

Nota aclaratoria. No forma parte del
flujo, se adiciona a una operacion o
actividad para dar una explicacidn.

Linea de comunicacidn.
Proporciona la transmision
de informacidn de un lugar a
otro.

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.255 Beneficios

v Muestra claramente las areas en las cuales los procedimientos confusos
interrumpen la calidad y la productividad de un proceso.

v Facilita la comprension integral de un proceso y la deteccion de puntos de mejora.

v’ Es dtil en el desarrollo de documentacion de sistemas de gestion.

v Permite una comunicacién en un perimetro amplio con una Unica apreciacion.
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v" Proporcionan impacto visual y dominio del proceso. »

v" Facilita analizar de forma profunda y detallada un proceso.

v" Facilita la formalizacion y regulacion de procesos.

v" Define el apropiado sistema de informacién que permita el desarrollo de las
actividades de forma precisa y pertinente.

v" Permite medir el impacto del tiempo.

v' Facilita la identificacion de varias actividades sobre las que se pueda asignar una

responsabilidad general.

v"Instruye el modo de pensar de las personas.

2.2.6 Analisis de Valor Agregado

2.26.1 Definicion

Analisis de Valor Agregado o AVA es una metodologia que permite evaluar la
eficiencia de los procesos, el valor que cada etapa aporta al producto final, reduciendo las

actividades que no agregan valor.

2.2.6.2  Clasificacion de Valor Agregado

e (VAR) Valor agregado Real. - Son las actividades realizadas las cuales el cliente
espera y esta dispuesto a pagar, es decir las que directamente agregan valor al
cliente.

e (VAO) Valor Agregado para la Empresa. - Actividades que generan valor a la
entidad, obtenido por el bien o servicio que se otorgé al cliente.

e (SVA) Actividades sin Valor Agregado. - Actividades que no aportan valor ni al

cliente, ni a la entidad.
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2.2.6.3 Evaluacién

El valor agregado se conoce como la diferencia entre el valor agregado después del
procesamiento menos el valor agregado antes del procesamiento.
El tipo de valor que aporta cada actividad de un proceso a la empresa debe ser analizado y
clasificado segun se detalla.
Figura 2.3: Analisis de Valor Agregado

¢Necesaria para
J ] generar el output? No

éContribuyea los
requerimientos del
cliente?

NO

sl ¢Contribuyea las
J funiones de la
sl

l empresa?

éValor Agreagado Valor Agregado para l NO
Real? la empresa

l l Sin Valor Agregado

Registrar la orden

Formulacién de N
pedidos Actualizar Forma.to = ped'd_os Revision y aprobacién
Actualizar los registros de personal Repeticién del trabajo

Registrar la fecha de recibo \L

Preparar informes financieros

Movimiento

Almacenamiento

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.2.7 Manual de Procesos ’
2.2.7.1  Definicion
Documento en el que de manera ordenada y sistematica se recoge la informacion
fundamental de cada uno de los procesos que ocurren dentro de la entidad: significado,

responsable, documentacion, canales, obligaciones econémicas, plazo y marco legal.

2.2.7.2  Objetivos

e Documentar y registrar el conocimiento de la organizacion.

" MANUEL PORTERO ORTIZ, Gestidn por Procesos: Herramienta para la mejora de centros
educativos.
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e Favorecer la estandarizacion y normalizacion de las formas de trabajo.
e Contribuir a la transparencia en la gestion de la organizacion.

e Promover la participacion de las personas y el trabajo en equipo.

2.2.7.3  Estructura
Un manual de procesos adecuadamente elaborado deberia permitir que una persona
con el grado de capacitacion necesario pueda realizar una actividad sin necesidad de
supervision y sin disminuir la calidad de su ejecucion, razon por la cual, un manual de

procedimientos debe tener los siguientes componentes:

e Descripcion de la Actividad: Definicidn de los diferentes pasos o secuencia
necesaria para poder realizar la actividad correctamente, incluyendo parametros o
requisitos de control.

e Descripcion de los Responsables: Definicion de las personas que intervienen en la
actividad, identificando si deben ejecutar, revisar o aprobar.

e Definicién de las Evidencias: Documentos fisicos o informaticos que deben
generarse tras la realizacion de la actividad, identificando formatos o modelos a

utilizar por los responsables.

Existen dos modos de plasmar la informacion en el manual de procesos, la eleccién

queda a criterio de los usuarios:

e Formato Clasico: Sucesion de hojas redactadas en prosa, en la que se explican las
diferentes actividades del proceso en forma de parrafos.
e Formato Tabla: Tabla conceptual en la que se describe las actividades que

componen el proceso por medio de columnas.
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2.3 Indicadores de Gestion 8

2.3.1 Definicion

Relacidn entre variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,
respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas. Pueden ser valores,

unidades, indices, series estadisticas, etc.

2.3.2 Tipos

Los indicadores se clasifican segun los factores claves de éxito.

Existen los indicadores de efectividad de 2 tipos:

e Eficacia: Calidad, satisfaccién del cliente, resultado.

e Eficiencia: Tiempos de proceso, costos operativos, desperdicios.

Segun su vigencia, se clasifican en:

e Temporales: Validez de lapso finito.
e Permanentes: Asociados a variables o factores presentes siempre en la

organizacion.

2.3.3 Caracteristicas

Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes caracteristicas:

o Nombre: Definicién clara de su objetivo y utilidad.

8 J. Beltran Jaramillo. (2000). Indicadores de Gestidn: Herramientas para lograr la competitividad.
Bogota: 3R.
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o Forma de célculo: Formula matematica para el calculo de su valor, identificacigi
de los factores y su relacion.
o Unidades: Manera como se expresa el valor de determinado indicador.

o Glosario: Aspectos atinentes a los indicadores.

2.3.4 Metodologia para su elaboracion

1. Definir objetivos y estrategias.

2. ldentificar los factores claves de éxito.

3. Definir indicadores para los factores claves de éxito.
4. Establecer status, umbral y rango de gestion.

5. Disefiar la medicion.

6. Definir y asignar recursos.

7. Mediry ajustar.

8. Estandarizar y formalizar.

9. Mantener en uso y mejorar continuamente.

2.3.5 Beneficios

v Reduce la incertidumbre, angustia y subjetividad.

v" Aumenta la efectividad de la organizacién y el bienestar de los trabajadores.
v" Motiva a los trabajadores a alcanzar metas.

v’ Estimula y promueve el trabajo en equipo.

v Contribuye al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo.

v" Sirve como herramienta de informacidn sobre la gestién del negocio.

v" Permite identificar fortalezas en distintas actividades.

v’ Establece una gerencia basada en datos y hechos.

v" Facilita el proceso de reorientar politicas y estrategias de la organizacion.
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24 Matriz de Impacto Interno

24.1 Definicion

Herramienta que se elabora con la evaluacién que se haya obtenido de la empresa

con respecto a sus fortalezas y debilidades, permite formular estrategias.

2.4.2 Formato para su elaboracion

Tabla 2.1

Matriz de Impacto Interno

MATRIZ DE IMPACTO INTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
Alto Medio [Bajo Alto Medio [Bajo Alto Medio [Bajo

EJES

Ponderacién Baja=1 Media=2 Alta=3

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.5 Matriz de Impacto Externo

25.1 Definicion

Herramienta que se elabora a través de las oportunidades y amenazas donde se
evaluan los acontecimientos que se desarrollan fuera del alcance de la organizacion,
permite tener una vision de general de los aspectos tecnoldgicos, culturales, demograficos,

politicos, gubernamentales, legales y competitivos.
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Tabla 2.2

Matriz de Impacto Externo

Formato para su elaboracion

EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIO DE INTERNET

35

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

EJES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
Alto Medio [Bajo Alto Medio |[Bajo Alto Medio ([Bajo
Ponderacion Baja=1 Media=2 Alta=3

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.6

Matriz de Aprovechabilidad

Definicion

Matriz donde se evalla las mas altas fortalezas y las mejores oportunidades que

ofrece el ambiente, se confrontan las probabilidades de éxito que tiene contra lo que se

puede ganar en el mercado. Se propone como un medio para alcanzar los objetivos

propuestos.
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2.6.2 Formato para su elaboracion

Tabla 2.3

Matriz de Aprovechabilidad

Matriz de Aprovechabilidad

Fortalezas

Total Impacto |Prioridad

Oportunidades

Total
Impacto

Prioridad

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

Tabla 2.4

Evaluacion del Riesgo

IMPACTO | CALIFICACION | IMPACTO | COLORES
ALTO 3 ALTO

MEDIO 2 MEDIO

BAJO 1 BAJO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.7 Matriz de Vulnerabilidad

2.7.1 Definicion

Matriz donde se evalua las causas de las debilidades y amenazas que tiene la
empresa, los factores que impactan de manera negativa a la organizacion, se realiza una
confrontacion entre ellos y se obtiene un resultado que es evaluado en base a como las

debilidades pueden verse afectadas por una amenaza.
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2.7.2 Formato para su elaboracion
Tabla 2.5
Matriz Vulnerabilidad
Matriz de Vulnerabilidad
Debilidades
Total Impacto  |Prioridad

Amenazas

Total
Impacto

Prioridad

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave

Tabla 2.6

Evaluacién del Riesgo

IMPACTO | CALIFICACION | IMPACTO | COLORES

ALTO 3 ALTO

BAJO 1 BAJO

MEDIO 2 MEDIO

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave
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2.8 Herramientas Administrativas

2.8.1 Definicion

Las herramientas administrativas son técnicas o metodos que facilitan la toma de
decisiones en las empresas ante alguna amenaza o circunstancia que afecte el ritmo de sus
procesos productivos o el equilibrio de procesos externos tales como econdémicos, politicos

0 sociales.

2.8.2 Analisis FODA

28.2.1 Definicion

La matriz FODA es un instrumento que permite realizar un analisis organizacional
en relacion con los factores que determinan el éxito en el cumplimiento de metas. Las
siglas provienen de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, ya que el analisis
permite la evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la
situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y
que permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de una

organizacion determinada..

Thompson y Strikland (1998) establecen que el analisis FODA estima el efecto que
una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la

organizacion y su situacion externa, esto es, las oportunidades y amenazas.

El analisis FODA se realiza posterior a la elaboracion de la matriz y permite dar

respuesta a las siguientes preguntas:

e ;COmo se puede destacar cada fortaleza?
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e ;COmo se puede aprovechar cada oportunidad?
e (Como se puede defender cada debilidad?

e ;Como se puede detener cada amenaza?

2.8.2.2 Clasificacion

El FODA se divide en dos partes: una interna y otra externa.

La parte interna evalla las fortalezas y las debilidades con las que cuenta la

organizacion, es decir los aspectos sobre los cuales se tiene algin grado de control.

La parte externa define oportunidades que ofrece el mercado, y las amenazas que
debe enfrentar la organizacion en el medio con el cual interactia su negocio. Se tiene que
desarrollar toda su capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para

minimizar o anular esas amenazas, por ser la parte externa no existe un control directo.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras:

e Fortalezas
e Oportunidades
e Debilidades

e Amenazas
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2.8.2.3 Modelo de Matriz FODA

Tabla 2.7
Matriz FODA
F.O.D.A
OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS DEBILIDADES

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.8.3 FODA Estratégico
2.8.3.1  Definicion
Es el punto de partida para el proceso de planificacion de la organizacion, relaciona
de una manera estrecha los aspectos positivos y negativos de la matriz F.O.D.A. Esta
herramienta nos permitira aprovechar al maximo las oportunidades y fortalezas con las que

contamos y disminuir o eliminar las amenazas y debilidades.
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2.8.3.2  Modelo FODA Estratégico

Tabla 2.8
Matriz FODA Estratégico

ANALISIS ESTRATEGICO F.0.D.A

OPORTUNIDADES AMENAZAS
ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA
(%)
<<
N
4
=
1~
o
e
ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
0
£
&
-
@
w
o

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.8.4 Diagrama de Causa — Efecto
2.8.4.1  Definicion
Es una herramienta que permite identificar cuales son las causas reales o
potenciales de un problema, representa la relacion entre las causas y sus efectos, utilizado

para resolucién de conflictos.
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2.8.4.2  Procedimiento
Las causas se distribuyen en cinco estratos relevantes: personal, maquinarias,
materiales, procesos (métodos) y medio ambiente, los cuales se pueden incrementar a

medida que se evalue la situacion en la que se encuentra la entidad.

Para la elaboracion se consideran los siguientes parametros:

Sintetizar el problema que se va a analizar

e Identificar los estratos que se consideren apropiados para el problema planteado y
que ayuden a enfatizar las causas del problema.

¢ Iniciar una lluvia de ideas para buscar las causas posibles para el problema
planteado, clasificandolas segun los estratos definidos.

e Se definiran las subcausas de las causas antes planteada para tener un panorama
mas amplio de la situacion

e Una vez definidas las causas, se evaluara la situacion y se buscaran alternativas de

solucidn para las causas encontradas, o delegar responsabilidades.

2.8.4.3  Beneficios
e Determina la causa raiz del problema a solucionar.
e Permite evaluar de manera facil la situacion y encontrar potenciales soluciones.
e Motiva el trabajo grupal y potencia la creatividad y conocimientos que se tiene del

problema.
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2.8.4.4  Formato para su elaboracion
Figura 2.4. Modelo Ishikawa
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.8.5 Metodologia 5W 1H
2.8.5.1  Definicion
La metodologia 5W 1H consiste en la identificacidn de factores y condiciones que son
la causa de problemas que se presentan en los procesos de trabajo, a fin de mejorarlos.

Dichos factores corresponden a:

- ¢Que?: Es el problema junto con las caracteristicas materiales, humanas, logisticas,
tecnologicas, financieras e impacto.

- ¢Donde?: Zona del conflicto, ya sea por su ubicacion fisica o punto del proceso.
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- ¢Cuando?: Momento u horario en que ocurre el problema. *

- ¢Como?: Forma en que se desarrolla la situacion.

- ¢Por qué?: Razones o causas que motivan la ocurrencia del problema.

- ¢Quién?: Participantes del problema, personal, proveedores, clientes o visitantes

que forman parte de la situacion a resolver.

Su nombre 5W 1H proviene de los factores dichos en inglés, como fue creada la

metodologia: What, Where, When, How, Why, Who. Esto es 5W 1H.

2.8.,5.2  Formato para su elaboracion

Tabla 2.9

Formato para Analisis 5W1H

Why? What? Who? Where? When? How?

Semana Instrumentos de
112|3]4]5]6/7|8]9]10f11[12]|13| 14| 15]| 16 trabajo Recursos

#Causa Causa Actividad Responsable Area

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

2.9 Matriz de Riesgos

29.1 Definicion

La matriz de riesgos o de priorizacién es una herramienta que permite la seleccion

de opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios.
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2.9.2 Metodologia

Definir el objetivo.- De forma clara y explicita.

Identificar las opciones.- Establecer las alternativas posibles para alcanzar el
objetivo.

Elaborar los criterios de decision.- Mediante lista consensuada.

Ponderar los criterios.- Mediante matriz tipo L se compara cada uno de los
procesos con los demas. Partiendo del eje vertical se asigna el valor més apropiado
segun la tabla de valores existente al efecto.

Comparar las opciones.- Comparacién de las opciones entre si en funcion de cada
uno de los criterios. Se elaboran tantas matrices tipo L como criterios definidos,
estableciendo comparaciones a analizar en cada uno de los criterios.

Seleccionar la mejor opcion.- Mediante una matriz tipo L se compara cada opcién
sobre la base de la combinacion de criterios. Para cada celda de la matriz de
priorizacion se multiplica el valor obtenido de ponderacion del criterio por el valor

de calificacion de la opcion.

La ponderacion se muestra a continuacion:

Ponderacion de Probabilidades
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Tabla 2.10

Ponderacién de Probabilidades

PROBABILIDAD
indice| Detalle Descripcion

1 [Raro Ocurre en casos excepcionales
Puede ocurrir en un momento

2 |Poco probable )
determinado

3 |Posible Podria ocurrir en cualquier momento

4  |Probable Es probable que suceda

5 |casiseguro |Se espera que ocurra casi siempre

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave

Tabla 2.11

Ponderacion de Impacto

IMPACTO
Indice| Detalle Descripcidn
1 |Insignificante  |Causa un efecto minimo
2 |Bajo Bajo impacto sobre la entidad
3 |Moderado Med|arjas tiDnSE‘CUE‘nCIEIS ala
Organizacién
4 |Atto T|ene un efectos negativos sobre la
entidad
. Causa un efectos destructivo a la
5 |Peligroso L
Organizacién
Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave
Tabla 2.12
Escala de Evaluacion
ESCALA DE EVALUACION
IMPACTO
PROBABILIDAD | INSIGNIFICANTE BAJD MODERADO ALTO PELIGROSO
(1) (2) 3) 4 (5)
Raro (1) 1 2 3
Improbable  (2) 2 4 6 8 10
Posible 3) 3 6 9 12
Probable 4) 4 8 12
casi seguro (5) 5 10

Zona de riesgo

Baja

Moderada

Alta

Extrema

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave
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2.9.3 Formato para su elaboracion

Tabla 2.13

Matriz de Riesgos

Elaborado por: Sally Mera y Cinthia Piguave

2.10 Matriz de Priorizacion

2.10.1 Definicion

La matriz de priorizacion, como su nombre lo indica, contribuye a establecer
prioridades en la toma de decisiones, seleccionando una opcion a partir de una lista de

varias para lo cual hace uso de variables y criterios pre establecidos.

Esta herramienta evalla las distintas opciones racionalmente, puntuandolas
respecto a pautas o principios de interés importantes para tomar una decision adecuada y

acertada. Se utiliza para seleccionar alternativas de problemas, causas, soluciones, etc.

2.10.2 Metodologia
1) Elaborar lista de opciones o alternativas a evaluar y colocarlas verticalmente en la

primera columna de la matriz
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2) Establecer los criterios a tomar en cuenta y colocarlos horizontalmente en la
primera fila de la matriz
3) Definir escala de puntuacion
4) Calificar las alternativas en base a la incidencia o impacto que tienen sobre cada
uno de los criterios.

5) Totalizar filas

6) Seleccionar las opciones con mayor valor

2.10.3 Formato para su elaboracion

Tabla 2.14

Matriz de Priorizacién

Matriz de Priorizacion

Objetivos - ~ - < " - N -
2 g g g z 2 g 2
2 2 2 2 2 2 2 2
Subproceso © © © © © © o o TOTAL
Opcidn 1
Opcidn 2
Opcion 3
Opcion 4
Opcidn 5
Opcidn 6
Opcidn 7
Opcion 8
Opcion 9
Opcién 10

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

3.1 Evaluacion Inicial

3.11 Andlisis FODA

Tabla 3.1
Matriz FODA

FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Expansion fisica de la empresa a nivel
nacional a través de nuevas sucursales
Alcance a demanda actualmente
existente no satisfecha.

Mejora del servicio a través de una
mayor cobertura

Internet usado cada vez por mas
personas

Amplia cartera de clientes
Tecnologia de fibra dptica con alta
velocidad de navegacion

Nuevos Proveedores de servicio

Mayor posicionamiento en el mercado
a través de redes sociales

Entrada de nuevos competidores al
mercado

Fuerte competencia de empresas
posicionadas en el mercado
Innovacion continua del servicio por
parte de la competencia

Crisis nacional afecta poder
adquisitivo de los clientes

Rapida obsolescencia de equipos
Regeneracion urbana y apagones
afectan calidad del servicio

Servicio de internet gratuito

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal capacitado y con experiencia
en el mercado

Tecnologia actualizada y de alta calidad
para los usuarios

Publicidad por medios de
comunicacion

Servicio con precios accesibles
Atencidn permanente de servicio al
cliente

Privacidad y seguridad de datos

Alta cobertura del servicio

Ubicacion geografica céntrica
Variedad de paquetes del servicio

No tener los suficientes dispositivos
de conexion para un alcance superior
Posibles barreras de edificaciones
superiores a la casa del usuario.

Poco personal de venta e instalacion
Falta de alianzas estratégicas
Pocos proveedores

Falta de plan estratégico
No posee pagina web

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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Anélisis FODA Estratégico

Tabla 3.2
Matriz FODA Estratégico

ANALISIS ESTRATEGICO FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1.-Expansion fisica de la empresa a nivel nacional a
través de nuevas sucursales

2.-Alcance a demanda actualmente existente no
satisfecha.

3.-Mejora del servicio a través de una mayor
cobertura

4.-Internet usado cada vez por mas personas
5.-Nuevos proveedores de servicio

6.-Mayor posicionamiento en el mercado a través
de redes sociales.

7.-Tecnologia de fibra éptica con alta velocidad de
navegacion

1.-Entrada de nuevos competidores al mercado

2.-Fuerte competencia de empresas posicionadas en el mercado
3.-Innovacidn continua del servicio por parte de la competencia
4.-Crisis nacional afecta poder adquisitivo de los clientes
5.-Rapida obsolescencia de equipos

6.-Servicio de internet gratuito

7.-Regeneraciéon urbana y apagones afectan calidad del servicio

FORTALEZAS

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA

1.-Personal capacitado y con experiencia en el mercado
2.-Tecnologia actualizada y de alta calidad para los usuarios
3.-Publicidad por medios de comunicacién

4.-Servicio con precios accesibles

5.-Atencién permanente de servicio al cliente
6.-Privacidad y seguridad de datos

7.-Alta cobertura del servicio

8.-Ubicacién geografica céntrica

9.-Variedad de paquetes del servicio

Expandir el servicio de internet a nuevos sectores
con la ayuda del personal capacitado

Reforzar la publicidad a fin de ampliar la cartera de
clientes

Usar tecnologia actualizada para aumentar la
capacidad de cobertura del servicio

Promocionar la atencién permanente de servicio al cliente para
competir con las empresas posicionadas en el mercado

Reforzar la publicidad para sobresalir entre los competidores nuevos
Dar a conocer los precios accesibles a clientes con poder adquisitivo
limitado

DEBILIDADES

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA

1.-No tener los suficientes dispositivos de conexién para un
alcance superior

2.-Posibles barreras de edificaciones superiores a la casa del
usuario.

3.-Poco personal de venta e instalacion

4.-Pocos proveedores

5.-Falta de alianzas estratégicas

6.-Falta de plan estratégico

7.-No posee pagina web

Incrementar la campafa publicitaria para la
captacién de un mayor nimero de clientes, que
pueden incluir visitas puerta a puerta, ampliacion
de espacio en medios de comunicacion local.

Contratar mas personal gracias al aumento de
ventas

Crear planes novedosos tanto familiares como corporativos

Buscar alianzas estratégicas con proveedores a fin de disminuir costos
de envio.

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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Tabla 3.3

Analisis de Impacto interno
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MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

EJES

FORTALEZAS

DEBILIDAD

ES

IMPACTO

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio (Bajo

Personal capacitado y con experiencia
en el mercado

X

F3

Tecnologia actualizada y de alta calidad
para los usuarios

F3

Publicidad por medios de comunicacion

F2

Servicios con precios accesibles

F1

Atencion permanente de servicio al
cliente

F2

Privacidad y seguridad de datos

F1

Alta cobertura del servicio

F3

Ubicacién geografica céntrica

F1

Variedad de paquetes de servicio

F1

Posibles barreras de edificaciones
superiores a la casa del usuario

D1

Poco personal de venta e instalacién

D2

Falta de alianzas estratégicas

D2

Falta de plan estratégico

D2

Pocos proveedores

D1

No tener los suficientes dispositivos de
conexidn para un alcance superior

D3

No posee pagina web

D2

Ponderacion

Baja=1

Media=2

Alta=3

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.1.4

Analisis de Impacto externo

Tabla 3.4

Anélisis de Impacto externo

52

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

EJES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Expansion fisica de la empresa
a nivel nacional a través de
nuevas sucursales

03

Alcance a demanda
actualmente existente no
satisfecha.

03

Mejora del servicio a través de
mayor cobertura

03

Internet usado cada vez por
mas personas

02

Amplia cartera de clientes

02

Tecnologia de fibra optica con
alta velocidad de navegacion

0o1

Nuevos proveedores

01

Mayor posicionamiento a
través de redes sociales

02

Entrada de nuevos
competidores al mercado

A3

Fuerte competencia de
empresas posicionadas en el
mercado

A3

Innovacién continua del
servicio por parte de la
competencia

A2

Crisis nacional afecta poder
adquisitivo de los clientes

A3

Rapida obsolescencia de
equipos

Al

Regeneracién urbana y
apagones afectan calidad del
servicio

Al

Servicio de internet gratuito

A2

Ponderacion

Baja=1

Media= 2

Alta=3

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.15 Analisis de Aprovechabilidad
Tabla 3.5
Anélisis de Aprovechabilidad
Matriz de Aprovechabilidad
[72) 4 $ 5
% % o % < § ° § 5 = 8
c = < = =l a ° 2 o < S
= 8 3 i) s 2[©° 2 Pt S © > =2
Oportunidades| @ S |s ¢ oao|s o £ 9 & ©
52058 [25les [8 |88 |8 |2 g
22z |53 S:c|gS 8 |85 |8 | gfTotal| 5
-c S |l g 235ls2 |8 2 s &| £ a
S < S cc g|lo 8|g L olx 8 S S g| 8
:9 [+ [} o) L = © E = o oL o @© > (2 o
2 50 | S0l cc|28c|gelse 8|8 3| =
S 249 c Ll 5 c|le®22s e|lo ow|E 2 s
Fortalezas ScS|ssz|235|ccSlas|zEg|lae| B
= = = S5 = N
5 E|<8E[S8|e8EIZg|>ss3|EE|<
Personal capacitado y con
. 3 3 3 1 1 2 1 3 2
experiencia en el mercado
Tecnolggm actualizada y d.e 3 3 3 1 1 1 1 17
alta calidad para los usuarios
Publicidad por medios de
. p 1 3 1 1 1 3 2 1 15
comunicacion
Servicios con precios
. P 1 3 3 3 1 2 1 1 2
accesibles
Atencion permanente de
L ) 2 1 2 1 1 3 1 1
servicio al cliente
Privacidad y seguridad de 1 ) 1 1 1 5 5 3
datos
Alta cobertura del servicio 1 3 3 3 1 3 2 1 1
Ubicacion geografica
. geog 2 1 1 1 1 2 1 1
céntrica
Variedad de paquetes del
L 1 1 1 1 1 1 1 1
servicio
Total 14
Prioridad 1 3 2

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.1.6 Analisis de Vulnerabilidad
Tabla 3.6
Analisis de Vulnerabilidad
Matriz de Vulnerabilidad
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No tener los suficientes
dispositivos de conexion para 1 3 3 1 2 1 1

un alcance superior

Posibles barreras de
edificaciones superiores a la 1 1 1 1 1 1 1
casa del usuario.

Poco personal de venta e
instalacion

Falta de alianzas estratégicas

Pocos proveedores

Falta de plan estratégico

No posee pagina web
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Total

Prioridad | 1 | 1 |

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.1.7 Sintesis

Después de una evaluacion inicial a través de herramientas administrativas y
entrevistas mantenidas con el gerente general y trabajadores, se concluye que la empresa
requiere el disefio de un sistema de gestion que ayude mejorar su desempefio actual,
documentar sus procesos, establecer controles e indicadores que ayuden a mitigar los
riesgos e incrementar la eficiencia y eficacia de las operaciones, encaminadas al logro de

brindar un servicio de calidad a los clientes.

Es importante que se evalUe el sistema operativo con el que se trabaja, pues este
genera insatisfaccion en algunos trabajadores ya que lo consideran poco amigable para el

desempefio correcto de sus tareas.

El levantamiento de informacidn, asi como el establecimiento de objetivos fue en
colaboracion con la directiva y personal técnico y administrativo de la empresa que
justifican la realizacion de un disefio de gestidn para la empresa proveedora de servicios de

internet.
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3.2 Plan de Direccionamiento Estratégico

3.21 Misién

Brindar un excelente servicio de comunicacion de datos a nuestros clientes a través
de una atencion especializada, satisfaciendo los requerimientos de los usuarios con un alto

nivel de preparacion de nuestro personal, equipado con la mejor tecnologia.

3.2.2 Vision
Ser una empresa lider a nivel nacional y unir al pais a través de la comunicacion de
datos brindando el mejor servicio, asi como la mejora continua de nuestra tecnologia,

procesos, conservando la calidad y calidez en atencién.

3.2.3 Objetivos
La empresa no tiene desarrollado un plan de accion actualmente, sin embargo, la
alta direccion tiene en mente de una forma concreta los resultados que espera alcanzar en
un plazo de 2 a 3 afios. En base a esta informacion y considerando la situacion actual y el
entorno de la empresa, se han definido los siguientes objetivos estratégicos en cuatro

diferentes perspectivas:
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Tabla 3.7

Obijetivos Estratégicos

Obijetivos Estratégicos
Perspectiva Financiera
1 Incrementar la suscripcion de contratos en un 6% anual
2  Lograr el cobro de la totalidad de las facturas mediante una adecuada gestion.
Clientes
1 Expandir sus servicios a nuevos sectores.
2  Mejorar la calidad del servicio prestado mediante el aumento de capacidad a los
clientes.

Procesos Internos
1  Establecer un sistema de gestidn por procesos
2  Disefar e implementar un sistema de control interno
Desarrollo Humano y Tecnoldgico
1 Proveer al personal una actualizacion en conocimientos y equipos tecnologicos
de ultima generacion
2  Conseguir una mayor satisfaccion del personal

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

3.2.4 Politicas Empresariales
La empresa, reconociendo la importancia que adquiere el internet hoy en dia, tiene
el compromiso de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes mediante
soluciones tecnoldgicas de alta calidad, y de buscar constantemente la oportunidad de
Ilegar a nuevos lugares. Debido al tipo de servicio que ofrece, tiene la politica de ofrecer a

sus clientes dos modalidades de pago: Prepago y Postpago.

Su compromiso permanente es la adquisicion de nuevos conocimientos que
permitan desarrollar e implementar nuevas técnicas orientadas a mejorar la calidad del

servicio que ofrece.
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3.3 Valores

e Calidad

Puntualidad

e Responsabilidad
e Seguridad
e Servicio al cliente

e Trabajo en equipo

34 Disefio del Modelo de Gestion por procesos
34.1 Cadena de valor
Dentro de la empresa se han identificado cinco procesos clave que son: Compras,
Ventas, Servicio Técnico, Cobranzas y facturacion, Servicio Post Venta, y dos procesos de
apoyo que son: Gestion financiera y Recursos humanos. A continuacion, se muestra la

cadena de valor propuesta para la empresa:

Figura 3.1; Cadena de Valor

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Investigacion
Estratégica de Mercado

PROCESOS OPERATIVOS

Compras . Ventas ol Servicio | Cobranzas y ol Serviciopost
4| Técnico W Facturacion ventas

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion Recursos
Contable Humanos

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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Se propone el siguiente mapa de procesos considerando los procesos claves, de

apoyo Y estratégicos de la empresa.

Necesidades de los clientes

Figura 3.2 Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

| Gestidn Estratégica | | Investigacion de Mercado |

PROCESOS CLAVE

Cobranzasy
Facturacion

PROCESOS DE APOYO

dEodesueioosy
beneficiossociales.

RECUR50S HUMANOS Contratacion de p

GESTION CONTABLE o

e O a¢
obligaciones tributarias

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

343 Procesos clave

A continuacion, se muestra los subprocesos que se identificaron dentro de los

procesos claves.

Satisfaccion de los clientes
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Tabla 3.8

Subprocesos de Procesos Clave

Procesos Clave y sus Subprocesos

Compras Compra de Equipos
Compra de Ancho de Banda
Ventas Suscripcion de Contratos
Inspeccion en domicilio
Servicio Técnico Instalacion de equipos

Retiro de equipos

Cobranzasy Gestion de Cobro

Facturacion Emision de facturas

Servicio Post Venta | Revision técnica a clientes

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

34.4 Procesos de apoyo
A continuacion, se muestra los subprocesos que se identificaron dentro de los

procesos de apoyo.

Tabla 3.9

Subprocesos de Procesos de Apoyo

Procesos de Apoyo y sus Subprocesos

Gestion contable Egresos
Contabilidad
Recursos humanos Captacion de personal
Nomina

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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A fin de conocer los procesos que mayor impacto causan en la empresa se utilizara
una matriz de priorizacién que permita valorar sus subprocesos en base a su aporte al

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

La escala de calificacion como la asignacion de valores se establecid en base al criterio

de la gerencia de la empresa.

Tabla 3.10

Escala de calificacion para Matriz de Priorizacion

Calificacion Descripcion
5 Muy alta incidencia en el logro de objetivos
4 Alta incidencia
3 Mediana incidencia
2 Baja incidencia
1 No incide

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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Tabla 3.11

Matriz de Priorizacién

Matriz de Priorizacion

Perspectiva Financiera Desarrollo Huma "Y1 Procesos internos Clientes
Tecnolégico
o o
2z |EE b8e|.=|le |se|g | €8¢
.. S 2 = c ‘= S < o = = c £ c
g Objetivos) 55 |S€c12585 28 | 28| E2 | S 832 | 4
i s |=sz2|E28g 8|2 | &85 | & T34 | <
S © o B |19 52 8 <« = 2 9 =) S o © o [
O S o S eEo|2ocoocg = 21 L = s D g 2= o
(@) n S < |8 = § 5 S o [ L 5 S o S 5 ©
5 5 |Se8lccsg s5s |22 S8 |88 | s58 |°
a = = T < = 2 5 5
Subprocesos = S23|s6gg 25 | 8s| 23| g% S ES
5 & &3 |legeg 2& |55 | &8 = - o8
E 5 - o ®© |3 N335 ©9 g 8 TS 5 S ST &
S 5 g = =38 OCF | 22| 25 S s g <
= O 2 153 . | 72)
e © g <5} o 2 > @ L [ o [T 3
= a©° g 5 =S o
Compras Compra de Equipos 5 1 1 1 1 1 5 5 20
i Compra de Ancho de banda 5 1 1 1 1 1 5 5 20
Ventas Suscripcion de contratos 5 1 3 3 1 1 5 5 24
Inspeccion 5 5 1 1 1 1 4 4 22
Servicio Técnico Instalacion 5 5 1 1 1 1 5 4 23
Retiro de equipos 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Cobranzas y Gestion de cobro 1 5 5 5) 4 4 B) 5 34
Facturacion Emision de facturas 1 5 5 1 1 1 5 3 22
Servicio Post Venta|Revision técnica a clientes 3 1 5) 5) 1 1 5 5 26
. Egresos 1 1 2 1 1 1 1 1 9
Gestion Contable —
Contabilidad 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Recursos humanos Captacion de personal 3 3 1 1 1 1 2 2 14
Némina 1 1 1 5 1 1 1 1 12

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5 Analisis de los procesos
3.5.1 Andlisis del subproceso de Suscripcion de contratos

3.5.1.1  Flujograma del proceso actual

rigura 3.3:Flujo Actual de Suscripcion de Contrato

Suscripcion de Contratos

Cliente Ventas Servicio Técnico
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Se acercaa la .| Descripcion del
agencia servicio
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cédula contrato
Firma de Archiva original
Contrato y entrega copia

Paga valor de
instalacion

Elaboracién de
recibo manual

I

Y

Envioa
depositaral ——
banco
° Envio de Verificacion con
informacién de estado de
depdsito cuenta

Comunicarse
con el cliente

Sigue
R B subproceso
RecopllayenwaJ > de
informacion de inspeccion
nuevos clientes

i

Fin

v

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.1.2  Analisis de valor agregado del proceso actual
Tabla 3.12
Suscripcion de Contrato Actual
Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Ventas Fecha:
Subproceso: Suscripcion de contratos 28/12/2016
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. [V.A.C.[V.AE.[ P E M | A (minutos)
1 J Cliente se acerca a la agencia 2
2 J Descripcion del servicio 15
3 J Cliente entrega copia de cédula 2
4 v Elaboracion del contrato 10
5 J Firma de contrato 15
6 J Archivo de original y entrega copia 2
7 J Cliente paga valor de instalacién 5
8 J Elaboraciéon de recibo manual 3
9 J Envio a depositar al banco 30
10 v Cliente envia informacion de depdsito 5
11 J Verificacion con estado de cuenta 5
12 v Comunicacion con el cliente 3
13 y Recopilacién y envio c_;ie informacion 10
de nuevos clientes
Tiempos Totales 107
Composicidn de Actividades Metoc.io Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 2 25 23%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 4 52 49%
P Preparacién 3 15 14%
E Espera 1 5 5%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 2 8 7%
A Archivo 1 2 2%
T Total 13 107 100%
VA Valor Agregado 3 77 72%
SVA Sin Valor Agregado 5 30 28%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.1.3  Representacion gréafica del analisis de valor agregado

Figura 3.4: Suscripcion de Contrato (Valor Agregado Actual)

m CON VALOR
AGREGADO

SIN VALOR
AGREGADO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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Flujograma del proceso mejorado

Figura 35:Flujo Mejorado Suscripcion de Contrato

Suscripcion de Contratos

Cliente

Ventas

Servicio Técnico

Entrega copia

Inicio

Se acercaa la

Descripcién del

agencia

servicio

éCliente decide
ontratar servicio

¢Cliente decide
ontratar servicio

No—» fin de conocersus

Dialoga con cliente a

motivos

v

Busca solucion
conveniente para
ambos

Elaboracién de

de cédula

.

contrato

| LA

v

Firma de

Archiva original

Contrato

Paga valor de

y entrega copia

.

instalacion

éPago en

Elaboracién de

efectivo?

A 4

recibo manual

lL/#

Envio a
depositar al
banco

!

Verificacién de
informacién de —
depdsito

Envio de Verificacién con
informacién de > estado de
depdsito cuenta

Comunicarse
con el cliente

—

Sigue
o subproceso

Recopilay envia J
informacién de
nuevos clientes

de
inspeccion

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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En el flujo de situacion mejorada del subproceso de Suscripcion de contratos se
afiade la actividad de dialogar con el cliente con el objetivo de conocer los motivos por los
cuales no acepta contratar el servicio, y posteriormente buscar una solucion factible que
beneficie tanto al cliente como a la empresa. Lo que se quiere lograr con estas dos

actividades es aumentar el nimero de clientes mediante una atencion mas personalizada.

Adicionalmente, también se establecio un control en el manejo del efectivo
mediante la verificacion de la informacidn de la papeleta de depdsito para confirmar que

coincide con la suma otorgada al mensajero encargado del depdsito.
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3.5.15 Analisis de valor agregado del proceso mejorado

Suscripcion de contratos

Tabla 3.13

Suscripcion de Contrato Mejorado

Analisis de Valor Agregado
Proceso: Ventas Fecha:
Subproceso: Suscripcion de contratos 28/12/2016
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiemp.o Efectivo
No. |V.A.C.|V.A.E.| P E | ™M I A (minutos)
1 v Cliente se acerca a la agencia 2
2 J Descripcién del servicio 15
Didlogo con el cliente a fin de conocer
3 v sus motivos 10
Busqueda de solucién conveniente
4 v para ambos 10
5 v Cliente entrega copia de cédula 2
6 v Elaboracién del contrato 10
7 J Firma de contrato 15
8 J Archivo de original y entrega copia 2
9 J Cliente paga valor de instalacion 5
10 v Elaboracién de recibo manual
11 J Envio a depositar al banco 30
Verificacién de informacién de
12 v depdsito 5
13 J Cliente envia informacién de depdsito 5
14 N Verificacidn con estado de cuenta 5
15 v Comunicacién con el cliente 3
Recopilacién y envio de informacién
v . 10
16 de nuevos clientes
Tiempos Totales 132
Composicion de Actividades Método Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 4 45 34%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 5 57 43%
P Preparacion 3 15 11%
E Espera 1 5 4%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 2 8 6%
A Archivo 1 2 2%
LL Total 16 132 100%
VA Valor Agregado 9 102 77%
SVA Sin Valor Agregado 7 30 23%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.1.6  Representacion gréafica del analisis de valor agregado

Figura 3.6: Suscripcion de Contrato (Valor Agregado Mejorado)

m CON VALOR
AGREGADO

SIN VALOR
AGREGADO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

3.5.1.7  Cuadro comparativo

Figura 3.7: Cuadro Comparativo Suscripcion de Contrato
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.1.8 Indicadores del subproceso

Tabla 3.14

Indicador Efectividad del didlogo con clientes

Indicador N° 1

Tipo Eficacia
Perspectiva Cliente
L Monitorear la cantidad de clientes que firman contrato con la
Objetivo
empresa
Nombre Efectividad del didlogo con clientes
o . )
Férmula N° de clientes que firmaron contrato

o : Tk 100
N° de clientes que se acercaron a la agencia

Personal de Ventas evaluard mensualmente la cantidad de

Seguimiento ] ) o
clientes que accedieron a contratar el servicio de Internet

Responsable Jefe de Ventas
Frecuencia de medicion Mensual
Rango Inaceptable| <50% |Aceptable| >50%; <75% |Optimo| >75%
Meta 75%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

Tabla 3.15

Indicador Efectividad del personal para dar soluciones

Indicador N° 2

Tipo Eficacia
Perspectiva Cliente
Objetivo Monitorear la cantidad de reclamos que realizan los clientes
Nombre Efectividad del personal para dar soluciones

, N° de reclamos a los que se les dio solucién
Férmula * 100

N° de reclamos receptados

.. Personal de Ventas evaluara mensualmente la cantidad de
Seguimiento

reclamos sin resolver

Responsable Jefe de Ventas
Frecuencia de medicion Mensual
Rango Inaceptable| <70% |Aceptable| >70%; <90% [Optimo| >90%
Meta 100%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.2 Analisis del subproceso de Gestion de cobro

3.5.21  Flujograma del proceso actual Gestion de cobro

Figura3.8: Flujo actual gestion de cobro
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Gestion de cobro
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS APLICADO A UNA
EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIO DE INTERNET

74
3.5.2.2  Analisis de valor agregado del proceso actual
Tabla 3.16
Gestion de cobro actual
Anadlisis de Valor Agregado
Proceso: Cobranzas y facturacion Fecha:
Subproceso: Gestién de cobro 28/12/2016
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. |V.A.C.[V.AEE.| P E M | A (minutos)
Extraccion de base de datos de
1 v clientes activados y suspendidos 5
2 J Ingreso de base de datos en excel 15
Célculo de base proporcional del mes
3 v que toca 5
4 J Cdélculo de tarifa normal 5
5 J Calculo de tarifa proporcional 5
6 v Cdlculo de tarifa adicional 5
Realizacion y actualizacion de base de
7 v clientes por cobrar 20
Realizacidn y envio de plantilla de
8 v cobro al banco 20
9 Banco notifica recepcidn de plantilla 10
Banco Pacifico envia base de datos de
10 cobro 10
11 v Ingreso de informacion recibida 15
12 v Sistema corta servicio 2
13 J Cdlculo total de deuda 5
14 v Gestion de cobro 15
Elaboracién de base de clientes en
15 v cartera vencida 10
Elaboracién y envio de base para
16 retiro de equipos 10
17 Elaboracién de recibo 5
18 Sistema activa al cliente 2
Actualizacion y envio de base de datos
19 de clientes que pagaron 10
20 v Envio para depositar al banco 30
Tiempos Totales 204
Composicion de Actividades Metoc.lo Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 2 12 6%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 5 72 35%
P Preparacién 11 100 49%
E Espera 2 20 10%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccidn 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
T Total 20 204 100%
VA Valor Agregado 7 84 41%
SVA Sin Valor Agregado 13 120 59%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.2.3 Representacion gréafica del analisis de valor agregado

Figura 3.9: Gestion de cobro (Valor Agregado Actual)

m CON VALOR
AGREGADO

= SIN VALOR
AGREGADO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.24

Flujograma del proceso mejorado Gestion de cobro

Figura 3.10: Flujo mejorado de Gestion de cobro
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En el flujo de situacién mejorada del subproceso de Gestion de cobro se propor?f
adquirir un sistema informatico que facilite la gestién de una empresa en todos sus
ambitos, ya que el sistema que posee actualmente la entidad no es eficiente para el proceso
de gestion de cobro debido a que esta enfocado al &rea técnica netamente, lo que causa la

realizacion de muchas actividades que podrian automatizarse y una carga mayor de

tiempo.

Como medida de control, se afiadio la actividad de autorizar la renovacion en
sistema para los clientes, ya que el sistema lo hace de forma automatica sin considerar si el

cliente pago el total de su deuda o una parte.

Adicionalmente, también se establecio un control en el manejo del efectivo
mediante la verificacion de la informacidn de la papeleta de depdsito para confirmar que

coincide con la suma otorgada al mensajero encargado del depdsito.
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3.5.25  Analisis de valor agregado del proceso mejorado
Tabla 3.17
Gestion de cobro mejorada
Anadlisis de Valor Agregado
Proceso: Cobranzas y facturacion Fecha:
Subproceso: Gestion de cobro 28/12/2016
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. |V.A.C.|V.AEE.| P E M | A (minutos)
1 Y Extraccién de reporte de cobro a
clientes 5
) y Extraccion de la plantilla de cobro del
sistema 5
3 J Envio de plantilla de cobro al banco 2
Banco Pacifico envia base de datos de
4 v
cobro 10
5 J Ingreso de informacion recibida 15
6 Vv Sistema corta servicio 2
7 J Gestion de cobro de total deuda 15
Elaboracidn de base de clientes en
8 v cartera vencida 10
9 Elaboracién y envio de base para
retiro de equipos 10
10 Elaboracién de recibo 5
11 v Actualizacién y envio de base de datos
de clientes que pagaron 10
1 v Recepcidn de informe de clientes que
pagaron 2
Autorizacién de renovacién en
13 J .
sistema 2
14 J Envio para depositar al banco 30
15 y Verificacion de lainformacién del
depdsito 10
Tiempos Totales 133
Composicion de Actividades Método Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 2 12 9%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 6 67 50%
P Preparacién 4 40 30%
E Espera 1 10 8%
M Movimiento 2 4 3%
| Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
T Total 15 133 100%
VA Valor Agregado 8 79 59%
SVA Sin Valor Agregado 7 54 41%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.26  Representacion grafica del andlisis de valor agregado

Figura3.11: Gestion de cobro (Valor Agregado Mejorado)

m CON VALOR AGREGADO
= SIN VALOR AGREGADO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

3.5.2.7  Cuadro comparativo

Figura 3.12: Cuadro comparativo Gestion de cobro
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.2.8 Indicadores del subproceso

Tabla 3.18

Indicador Eficiencia de la gestion de cobro

Indicador N° 1
Tipo Eficiencia
Perspectiva Procesos internos
Objetivo Monitorear la cantidad de cller??es gue cancelan a tiempo gracias a
la gestion de cobro
Nombre Eficiencia de la gestidn de cobro
N° de clientes que cancelan el mes dentro del plazo
Férmula 5 ; * 100
N° de clientes que cancelan el mes
A Personal de Ventas evaluara mensualmente la cantidad de clientes
Seguimiento ) o )
que cancelan a tiempo el servicio de internet
Responsable Jefe de Cobranzas
Frecuencia de medicion Mensual
Rango Inaceptable| <40% |Aceptab|e| >40%; <80% éptimo| >80%
Meta 95%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

Tabla 3.19:

Indicador Efectividad del personal para recuperar cartera

Indicador N° 2

Tipo Eficacia
Perspectiva Procesos internos
L. Monitorear la cantidad de clientes que salen de la base de cartera
Objetivo .
vencida
Nombre Efectividad del personal para recuperar cartera

N° de clientes en cartera vencida que cancelan

Férmula - - 100
N° de clientes en cartera vencida
Personal de Ventas evaluara mensualmente la cantidad de clientes
Seguimiento que cancelan sus deudas gracias a la gestion de cobro de cartera
vencida
Responsable Jefe de Cobranzas
Frecuencia de medicion Mensual
Rango Inaceptable| <30% |Aceptable| >30%; <50% Optimo| >50%
Meta 50%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.3 Analisis del subproceso de Instalacion

3.5.3.1 Flujograma del proceso actual Instalacion

Figura 3.13: Flujo actual de instalacion
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.3.2  Analisis de valor agregado del proceso actual
Tabla 3.20
Instalacion actual
Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Servicio técnico Fecha:
Subproceso: Instalacidn 11/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. |V.A.C.|V.AEE.| P E M 1 A (minutos)
Elaboracién de cronograma de

1 v instalaciones 10

2 J Notificacion al cliente 2

3 J Envio de lista de materiales 2

4 J Aprobacién de listado 5

5 J Salida de materiales 3

6 v Visita al cliente 10

7 J Puesta de equipos 15

8 J Configuracién de equipos en sitio 10

9 J Prueba de equipos 10

10 J Registro en sistema 5

11 J Archivo digital 3

Tiempos Totales 75

Composicion de Actividades Métoc.lo Actual

No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 4 45 60%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 0 0 0%
P Preparacion 4 23 31%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 2 4 5%
| Inspeccidn 0 0 0%
A Archivo 1 3 1%
T Total 11 75 100%
VA Valor Agregado 4 45 60%
SVA Sin Valor Agregado 7 30 40%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.3.3  Representacion gréfica del analisis de valor agregado

Figura 3.14: Instalacion (Valor Agregado Actual)
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.34

Flujograma del proceso mejorado Instalacion

Figura 3.15: Flujo mejorado de Instalacion
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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En el flujo de situacion mejorada del proceso de Instalacion se afiade la actividad
de proporcionar por parte del personal técnico a los clientes, una breve explicacion sobre el
funcionamiento de los equipos que se estan instalando. Esta actividad beneficia a los
clientes permitiéndoles que tengan un conocimiento basico que les puede servir para
resolver algiin problema menor que se les presente ademas de poder proteger de forma
correcta los equipos, razon por la cual también se beneficia la empresa ya que los equipos

son propiedad de la misma.

Adicionalmente, también se establecio la actividad de elaborar y enviar una orden
de trabajo, la cual serviré para obtener un mejor control y proporcionar informacion directa

y detallada sobre cada una de las instalaciones realizadas por el personal.
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3.5.3.5  Andlisis de valor agregado del proceso mejorado
Tabla 3.21
Instalacion mejorada
Anadlisis de Valor Agregado
Proceso: Servicio técnico Fecha:
Subproceso: Instalacion 11/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. [V.A.C.|V.AE.| P E M | A (minutos)
Elaboracién de cronograma de

1 v instalaciones 10

2 J Notificacion al cliente 2

3 v Envio de lista de materiales 2

4 v Aprobacién de listado 5

5 v Salida de materiales 3

6 J Visita al cliente 10

7 J Puesta de equipos 15

8 J Configuracidn de equipos en sitio 10

9 J Prueba de equipos 10

Explicacidn de funcionamiento de
10 v equipos 10
Elaboracidn y envio de orden de

11 v trabajo 5

12 J Recepcién de orden de trabajo 2

13 J Registro en sistema 5

14 J Archivo digital 3

Tiempos Totales 92

Composicion de Actividades Metoc.io Actual

No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 5 55 60%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 2 7 8%
P Preparacion 4 23 25%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 2 4 4%
| Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 1 3 3%
T Total 14 92 100%
VA Valor Agregado 7 62 67%
SVA Sin Valor Agregado 7 30 33%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.3.6  Representacion gréafica del andlisis de valor agregado

Figura 3.16: Instalacion (Valor Agregado Mejorado)
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AGREGADO

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

3.5.3.7  Cuadro comparativo

Figura 317 Cuadro Comparativo de Instalacion
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.3.8 Indicadores del subproceso
Tabla 3.22
Indicador Efectividad del servicio técnico
Indicador N° 1
Tipo Eficacia
Perspectiva Desarrollo humano y tecnolégico
L. Monitorear la cantidad de instalaciones realizadas dentro de las
Objetivo
programadas

Nombre Efectividad del servicio técnico

N° de instalaciones realizadas

Férmula . : * 100
N° de instalaciones programadas

La alta directiva evaluard semanalmente la efectividad del personal

Seguimiento o ; ) )
técnico para cumplir con las instalaciones programadas

Responsable Gerente

Frecuencia de medicion Semanal
Rango Inaceptable| <40% |Aceptable| >40%; <80% |Optimo| >80%

Meta 95%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

Tabla 3.23

Indicador Efectividad del servicio técnico en el proceso de instalacion

Indicador N° 2

Tipo Satisfaccion del cliente
Perspectiva Cliente
L. Monitorear la cantidad de reclamos por instalacién fallida de los
Objetivo .
equipos
Nombre Efectividad del personal técnico en el proceso de instalacién

N° de reclamos por mala instalacién

p * 100
Férmula Ne de instalaciones

Personal de Ventas evaluard mensualmente la cantidad de

Seguimiento reclamos de clientes por mala o fallida instalacion de los equipos
Responsable Jefe Técnico
Frecuencia de medicién Mensual
Rango Inaceptable| >10% |Aceptable| >5%;<10% |Optimo <5%
Meta 0%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.4 Analisis del subproceso de Revisién técnica

3.54.1  Flujograma del proceso actual Revision técnica

Figura 3.18: Flujo actual de revision técnica
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.4.2  Analisis de valor agregado del proceso actual
Tabla 3.24
Revision Técnica actual
Analisis de Valor Agregado
Proceso: Servicio Post Venta Fecha:
Subproceso: Revisidn técnica a clientes| 11/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiempo Efectivo
No. |V.A.C.|V.AEE.| P E M | A (minutos)
1 V4 Cliente se comunica con la empresa 5
2 v Cliente realiza el pago en agencia 5
3 v Recepta el pago 5
4 J Notificar a personal técnico 2
5 v Se programa visita 5
6 Realizar visita 5
7 Se realiza trabajo 30
8 Notifica trabajo realizado 2
Envio de informacidn para respectiva
9 factura 2
10 Interaccion entre servidory cliente 15
11 J Se programa visita dentro de 24 horas 5
12 J Se programa vista dentro de 48 horas 5
13 Realiza visita 5
14 Se realiza trabajo 30
15 J Notifica trabajo realizado 2
16 v Se realiza informe de costo / servicio 20
17 J Cliente realiza el pago 5
18 N Recepta el pago 5
Envio de informacién para respectiva
19 v factura 2
Tiempos Totales 155
Composicion de Actividades Métoc.io Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 5 85 55%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 4 35 23%
P Preparacion 3 15 10%
E Espera 2 10 6%
M Movimiento 5 10 6%
| Inspeccién 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
T Total 19 155 100%
VA Valor Agregado 9 120 77%
SVA Sin Valor Agregado 10 35 23%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.43 Representacion gréafica del analisis de valor agregado

Figura 3.19: Revision técnica (Valor Agregado Actual)
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3544 Flujograma del proceso mejorado Servicio técnico

Figura 3.20: Flujo mejorado Revision técnica
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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En el flujo de situacién mejorada del proceso de Revision técnica se cambia la
modalidad de cobro de los servicios adicionales, de postpago a prepago, a fin de disminuir
riesgos en cuanto a pérdida de liquidez, ya que, al ser valores a pagar fuera de la cuota

mensual del servicio, los clientes tienden a posponerlo y en muchos casos olvidarlo.

Adicionalmente, también se establecieron actividades como asignar un nimero y
un técnico a cada caso de asistencia técnica, con el objetivo de evitar retrasos por
confusiones o equivocaciones. De igual manera, las actividades de elaborar y enviar una
orden de trabajo, sirven para obtener un mejor control y proporcionar informacion directa

y detallada sobre cada una de las revisiones técnicas realizadas por el personal.
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3.5.45  Analisis de valor agregado del proceso mejorado
Tabla 3.25
Revision Técnica mejorado
Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Servicio Post Venta Fecha:
Subproceso: Revisidn técnica a clientes 11/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) Actividad Tiemp.o Efectivo
No. |V.A.C.[V.AE.| P E M 1 A (minutos)
1 N4 Cliente se comunica con empresa 5
Asigna técnico para evaluacién de 5
2 v materiales y costo
Realiza evaluacion de materiales 'y
20
3 v costo
4 v Notifica costo del servicio 2
5 v Cliente recepta informacién 2
6 V4 Cliente realiza el pago en agencia 5
7 v/ Recepta el pago 5
8 v Elaboray entrega recibo 3
Envio de informacién para respectiva
9 factura 2
10 Notifica a personal técnico 2
11 J Notifica a técnico de turno 2
12 N Se programa visita 3
13 J Realiza visita 10
14 v/ Se realiza trabajo 30
15 N4 Realiza orden de trabajo 5
16 N4 Recepta orden de trabajo 2
17 v Interaccién entre servidory cliente 15
18 v Se asigna numero al caso 2
19 J Se programa visita dentro de 24 horas 5
20 v Se programa vista dentro de 48 horas 5
21 v Se asigna técnico disponible 3
22 v Realiza visita 10
23 v Se realiza trabajo 30
24 J Informar a gerencia 2
25 v Se realiza orden de trabajo 5
26 N4 Recepta orden de trabajo 2
27 N4 Se realiza informe de costo / servicio 10
28 v Recepta informe de costo del servicio 2
29 N4 Envio de copia a gerencia técnica 2
30 v Cliente realiza el pago 5
31 v Recepta el pago 5
32 v Envio de informacién para respectiva 2
Tiempos Totales 205
Composicion de Actividades Métoc‘lo Actual
No Tiempo %
V.A.C Valor Agregado Cliente 8 102 50%
V.A.E. Valor Agregado Empresa 10 61 30%
P Preparacion 6 20 10%
E Espera 2 10 5%
M Movimiento 6 12 6%
1 Inspeccién 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
1T Total 32 205 100%
VA Valor Agregado 18 163 80%
SVA Sin Valor Agregado 14 42 20%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.4.6  Representacion gréafica del analisis de valor agregado

Figura3.21: Revision técnica (Valor Agregado Mejorado)
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

3.5.4.7  Cuadro comparativo

Figura 3.22: Cuadro Comparativo Revision técnica
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Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.5.4.8 Indicadores del subproceso

Tabla 3.26
Indicador Efectividad del servicio post venta para dar respuesta a inconvenientes

Indicador N° 1
Tipo Tiempo de espera

Perspectiva Cliente
Monitorear el tiempo que transcurre entre el momento que un
cliente reporta un inconveniente y la respuesta que recibe
Efectividad del servicio post venta para dar respuesta a
inconvenientes

Objetivo

Nombre

N° de clientes que recibieron respuesta dentro

Férmula del tiempo establecido + 100

N° de clientes que reportaron inconvenientes

La alta directiva evaluara semanalmente la efectividad del personal

Seguimiento o ; . )
técnico para cumplir con las instalaciones programadas

Responsable Gerente
Frecuencia de mediciéon Semanal
Rango Inaceptable| <60% |Aceptab|e| >60%; <80% (")ptimo| 2>80%
Meta 90%

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave

Tabla 3.27
Indicador Eficiencia en el uso de recursos econdémicos para cubrir costos logisticos

Indicador N° 2

Tipo Eficiencia
Perspectiva Financiera
L Monitorear la desviacidn entre los costos logisticos presupuestados
Objetivo
y los reales
Eficiencia en el uso de recursos econédmicos para cubrir costos
Nombre .
logisticos

Costo logistico presupuestado para servicio post venta

S Costo logistico incurrido en el servicio post venta
L. Personal técnico evaluara mensualmente la eficiencia en el
Seguimiento . . ..
manejo de los recursos destinado a servicio post venta
Responsable Jefe Técnico
Frecuencia de medicion Mensual
Rango Inaceptable| <1 |Aceptab|e| >1;<1.5 |éptimo| >1.5
Meta 1.5

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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INTERNET

Resumen de los indicadores de gestion

Tabla 3.28:

100

Resumen de los Indicadores de Gestién

N°  Subproceso Tipo Perspectiva Nombre Objetivo Férmula Responsable Frecuencia
1 Suscripcion de Eficacia Cliente Efectividad del didlogo Monitorear la cantidad de clientes que N° de clientes que firmaron contrato R Jefe de R
icaci i ) ) : : u
contratos con clientes firman contrato con la empresa N° de clientes que se acercaron a la agencia Ventas
5 Suscripcion de S Cliente Efectividad del personal | Monitorear la cantidad de reclamos que N® de reclamos a los que se les dio solucién | 00 Jefe de —
contratos para dar soluciones realizan los clientes N° de reclamos receptados Ventas
- S -, Monitorear la cantidad de clientes que N° de clientes que cancelan el mes
Gestidn de L Procesos | Eficiencia de lagestion . i o, dentro del pl Jefe de
3 Eficiencia ) cancelan a tiempo gracias a la gestion de entro del plazo +100 Mensual
cobro internos de cobro cobro N° de clientes que cancelan el mes Cobranzas
4 Gestion de Eficaci Procesos | Efectividad del personal Monitorear la cantidad de clientes que N° de clientes en cartera vencida que cancelan 60 Jefe de M |
icacia * ensua
cobro internos para recuperar cartera salen de la base de cartera vencida N° de clientes en cartera vencida Cobranzas
Desarrollo . . . . . . o1 . .
-, o Efectividad del servicio | Monitorear la cantidad de instalaciones N° de instalaciones realizadas
5 Instalacion Eficacia humanoy L i P - * 100 Gerente Semanal
¢ l6¢i técnico realizadas dentro de las programadas N° de instalaciones programadas
ecnoldgico
X ., Efectividad del personal . . 3
L, Satisfaccion . .. Monitorear la cantidad de reclamos por N° de reclamos por mala instalacién L.
6 Instalacion i Cliente |técnicoen el proceso de . ., . X - - 100 Jefe técnico| Mensual
de cliente instalacién instalacion fallida de los equipos N° de instalaciones
Efectividad del servicio ) ) o . _
Servicio Post | Ti d . " d Monitorear el tiempo que transcurre entre| N°de clientes que recibieron respuesta dentro
ervicio Pos iempo de ) ost venta para dar ) : .
7 Vent P Cliente P Z el momento que un cliente reporta un del tiempo establecido +100 Gerente Semanal
enta espera respuestaa ° i i i
p .nconp - inconveniente y la respuesta que recibe N° de clientes que reportaron inconvenientes
i veni
Eficiencia en el uso de
3 Servicio Post Eficiencia | Financiera recursos econémicos | Monitorear la desviacidn entre los costos | Costo logistico presupuestado para servicio post venta Jefe técnicol Mensual
Venta para cubrir costos logisticos presupuestados y los reales Costo logistico incurrido en el servicio post venta
logisticos

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.6 Diagrama Causa-Efecto
Una vez establecidas las propuestas de mejora en los subprocesos criticos, se procede a utilizar el diagrama Causa-Efecto para

identificar los mayores problemas que presenta la empresa en el logro de sus objetivos.

3.6.1 Ineficiencia del sistema operativo

Figura 3.23: Ishikawa Ineficiencia del sistema operativo

-—— i ——
- = -~

- ~
- -~
n - “u
Y - ~
-~
" - ~
~ - ~
1 “ - ~
1 i .
A 7’ ~
1 \\ s ) ~
’ \
1 \ ’ Falta de mayor \ Falta de antenas con \ \\
! S 7 capacitacién N mayor alcance. \ X
i Y
! AT i =N )
] ~ 1 \ \
r Fatiga de trabajadores \, N
1 N \ N \
Poca i i6 fib \

' Falta de Control de ejecucion de A dotciaclanverslunen tora \ A
! tareas. ptica. '
' "\ Ineficiencia W
1 ! neficiencia I

Y "
! 7 7 del sistema |
1 No existe uncontrol sobre tareasen  / Tradicionalismo /" sistema no cuenta con A '
1 el sistema 4 o/ ! operativo

—_— control de usuarios y ! I
1 / validaciones adecuado. |/ ’
1 Falta de diagramas de flujo N No aplicacién de ../_- . .:.‘ I
1 ” mejoras / ! '
1 LAY Procesos no estan =/ No secuenta con un back | ’
1 ’, \ -~ documentados /-" up provisional para ’
] L4 “ / Vi pérdida de sistema ! I,
1 ’ ~ - / S
’ Medi .
LN - edio i
! ’ . Métodos - / ’
1 s - ambiente s
1 s ~ s
”
1 s “ -~ ”
(R4 ~ -~ -
b, ~ -
~ o _-
-~ -
-
~—a - -

T e - ——

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave



DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS APLICADO A UNA EMPRESA PROVEEDORA DE SERVICIO DE
INTERNET

3.6.2 Pérdida de clientes

102

Figura 3.24: IShikawa Pérdida de clientes
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3.7 Metodologia 5W 1H

A continuacion, se presenta el detalle de la solucidn propuesta a cada uno de los problemas establecidos anteriormente en el Diagrama

de Causa-Efecto.

3.7.1 Sistema no cuenta con control de usuarios y validaciones adecuado.

Tabla 3.29

Sistema no cuenta con control de usuarios y validaciones adecuado

Why? What? Who? Where? When? How?
#Causa Causa Actividad Responsable Area Semana Instrumen.tos de
112]3]4]5|6|7]8]9]|10|11|12]13|14]15] 16 trabajo Recursos
Sisterna no Evaluacion del sistema actual Jefe Técnico Técnica Equipos, materiales Financiamiento
cuenta con Reporte de resultados Jefe Técnico Técnica Documentos Financiamiento
control de Ingreso de caracteristicas nuevas [Programador RRHH Equipos, materiales Financiamiento
1 usuarios y Pruebas alfa Programador RRHH Equipos, materiales Tecnoldgico
validaciones pruebas beta Programador RRHH Equipos, materiales Tecnoldgico
adecuado Instalacién en sistema Programador RRHH Equipos, materiales Tecnolégico
Monitoreo del sistema Programador RRHH Equipos Tecnoldgico

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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3.7.2 Falta de promocion y paquetes de productos

Tabla 3.30

Falta de promocidn y paquetes de productos

Why? What? Who? Where? When? How?
Semana
# Causa Causa Actividad Responsable Area 11213]4]5|6]7|8| 9]10] 11| 12| Instrumentos de trabajo Recursos
Evaluacién de ndmero de clientes
Falta de actuales Gerente General Direccion PC Tecnoldgico

. . o - Documentales
promocion y |Revision de cotizaciones de publicidad

2 Gerente General Direccidn Documentos /Financieros
paquetes de — - -
productos Creacidn de paquetes promocionales |Asistente de ventas |Ventas Documentos Documentales
» . Tecnoldgico /
Contratacion publicidad y mercadeo i S
Asistente de ventas [Ventas Documentos, Radiofusion |Documentales

Elaborado por: Sally Mera, Cinthia Piguave
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CAPITULO IV

4.1 Conclusiones

Al finalizar el trabajo, se plantean las siguientes conclusiones:

1. Laempresa no posee procedimientos documentados, lo que ocasiona que el
personal desconozca la secuencia e importancia de las actividades que realiza 'y

los procesos se ejecuten de manera ineficiente.

2. El programa hsyns utilizado por la empresa para controlar el servicio de internet,
no es compatible con sus actividades administrativas y financieras, lo que genera
que muchas de éstas se realicen de forma manual o utilizando sistemas utilitarios,

incrementando el riesgo de errores en la gestion de cobro o el manejo de efectivo.

3. Mediante el analisis de riesgos se pudo identificar y valorar los asociados a la
empresa, asi como los mas representativos en funcién de la probabilidad de

ocurrencia e impacto a la organizacion.

4. El anélisis de la matriz de priorizacion permitio detectar cuatro procesos criticos de
importancia para el logro de los objetivos establecidos, los cuéles son: Suscripcién
de contratos, gestion de cobro, instalacion de equipos y revision técnica a clientes.
Los mismos fueron evaluados mediante un analisis de valor agregado que permitio
identificar las deficiencias de cada proceso para su posterior blsqueda de mejora,

aumentando el grado de eficiencia en cada uno.
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5. Dentro del proceso de suscripcién de contratos, se detectd una ligera falta de
interés en las necesidades particulares de los clientes que se acercan a preguntar a

la agencia, asi como una falta de control en el manejo de efectivo.

6. En el proceso de gestion de cobro, existen ineficiencias en las actividades que se
realizan, dado que la metodologia de trabajo es manual, generando una falta de
control debido a la incompatibilidad del programa que se maneja y que no esta

acorde con la cantidad de clientes y la forma de pago que ellos mantienen.

7. Dentro del proceso de instalacion de equipos, no existe una organizacion

adecuada al momento de llevar un registro de los casos de clientes.

8. Enel proceso de revision técnica, no se determinan adecuadamente todas las
caracteristicas o necesidades de infraestructura en el sitio a instalar lo que ocasiona

incremento en los valores a cobrar e insatisfaccion de los clientes.

9. Laempresa no cuenta con un sistema de control adecuado, debido a que no existe
separacion de funciones ya que las actividades pertenecientes a cada proceso son

realizadas por una persona.
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4.2 Recomendaciones

1 Implantar las mejoras propuestas en el presente proyecto para que exista un
mayor control en las actividades que se realizan actualmente, ademés de una

segregacion de funciones adecuada en la estructura.

2 Controlar los procesos mediante los indicadores establecidos, lo que permitira
evaluar la eficacia y eficiencia del personal en sus funciones, ademas de medir
el logro de los objetivos establecidos y poseer una base adecuada que permita

realizar una mejor toma de decisiones.

3 Obtener un software adecuado que se adapte a los procesos y necesidades de la
organizacion, mitigando los riesgos por errores manuales y la duplicidad de

tareas.

4 Respaldar el sistema y la informacion de riesgos a causa de fallas energéticas o
de otra indole, evitando la paralizacion de actividades y la debilitacion de los

controles que se implanten.

5 Dar a conocer al personal la informacion relevante en cuanto a misién, vision,
objetivos, politicas, valores y el manual de procesos para que las diferentes
areas de la empresa estén alineadas al cumplimiento de los objetivos

propuestos.
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Los manuales de procesos juegan un papel determinante en la ejecucién de tareas
de los empleados, este trabajo consiste en documentar los procesos que realiza la empresa
proveedora de servicios de internet, como un medio de soporte mejorando la eficiencia 'y

eficacia en la realizacion de las actividades de los empleados.

Este manual describe los procesos de claves y de apoyo para la empresa: Compra
de Equipos, Compra de Ancho de Banda, Suscripcion de contratos, Inspeccion en
domicilio, Instalacion de Equipos, Almacenamiento, Retiro de equipos, Gestion de cobro,

Emisidn de Facturas, Revision técnica a clientes, Egresos y Captacién de personal.

El objetivo de este manual es ser una guia para los empleados actuales y los que se
integraran a la empresa y comprender de mejor manera los procesos que la integran, asi

como la mejora continua de los mismaos.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta

Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Objetivo
El manual de procesos tiene como objetivo documentar las diferentes tareas que

realizan los trabajadores y ofrecer una guia en su desempefio.

Alcance
El alcance del manual son todos los procesos que realiza la empresa proveedora de

servicios de internet.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Definiciones

Procesos

Un proceso es una serie ordenada de actividades repetitivas, cuyo producto o
resultado tiene valor para su usuario, entendiendo como valor, todo aquello que se aprecia
0 estima por el que lo percibe, y como actividad, el conjunto de tareas necesarias para la

consecucién de un resultado.

Subprocesos

Partes establecidas de un proceso, conjunto de secuencias que forman parte de un

proceso mas grande.

Actividades

Son el conjunto de tareas realizadas dentro de un proceso, necesarias para obtener

un resultado.

Tareas

Son los que se realizan dentro de una actividad en un tiempo establecido.

Entradas

Producto con caracteristicas objetivas procedente de un suministrador que justifica

la ejecucion del proceso.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Salidas

Producto que resulta del proceso, con la calidad requerida y un valor medible para

el usuario o cliente

Recursos

Transforman las entradas en un resultado final o salida

Mapa de procesos

El mapa de procesos es una visién de conjunto u holistica de los procesos, que
comprende las relaciones entre todos los procesos pertenecientes a cierto ambito. En pocas
palabras, es un diagrama de valor o un inventario gréafico de los procesos de una

organizacion.

Controles

Conjunto mecanismos dentro de un proceso que aseguran el cumplimiento de una

tarea de manera eficaz y eficiente dentro de un periodo de tiempo.
Indicadores

Relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado,
respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas. Pueden ser valores,

unidades, indices, series estadisticas, etc.
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Procesos Clave

Aquellos directamente relacionados con los bienes y/o servicios que se ofrecen, y
por tanto, orientados a clientes o usuarios y a sus exigencias. Incluyen éreas funcionales en

su ejecucion y conllevan mayores recursos.

Procesos Estratégicos

Aquellos que definen como operar el negocio y como crear valor tanto para el
cliente como para la organizacion. Sustentan la toma de decisiones sobre planificaciéon y

estrategias, y proporcionan directrices.

Procesos de Apoyo

Soportan los procesos clave y estratégicos, determinantes para conseguir los

objetivos de los procesos dirigidos a cumplir los requisitos definidos por los usuarios.

Simbologia Aplicada
Los diagramas de flujo utilizan simbolos estandares ampliamente conocidos. A
continuacion, se muestra 10 de los simbolos mas comunes, en su mayor parte publicados

por la ANSI (American National Standards Institute).

Elaboro Revisé Autorizé
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Terminal. Indica el inicio o el fin del
flujo, puede ser accidn o lugar; ademas
puede indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o
proporciona informacidn.

Documento. Representa
cualquier tipo de
documento que entra, se
utilice, se genere o salga de
un pracedimiento.

Disparador. Indica el inicio de un
procedimiento, contiene el nombre de
éste o el nombre de la unidad
administrativa dende se da inicio.

Archivo. Representa un
archive comn y corriente.

Operacion. Representa la realizacion
de una operacion o actividad relativa a
un procedimiento.

Conector. Representa una
conexidn o enlace de una
parte del flujo con otra
parte lejana del mismo.

Decisidn o alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en que son posibles
varios caminos alternativos.

Conector de pagina.
Representa una conexion o
enlace con otra hoja
diferente en la que continda
el flujo.

Nota aclaratoria. No forma parte del
flujo, se adiciona a una operacion o
actividad para dar una explicacidn.

Linea de comunicacion.
Proporciona la transmision
de informacion de un lugar a
otro.
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Estructura Organizacional
En la actualidad, la empresa analizada presenta la siguiente estructura

organizacional:

Contabilidad

B

Mision
Brindar un excelente servicio de comunicacién de datos a nuestros clientes a través
de una atencion especializada, satisfaciendo los requerimientos de los usuarios con un

alto nivel de preparacion de nuestro personal, equipado con la mejor tecnologia.

Elaboro Revisé Autorizé
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Vision
Ser una empresa lider a nivel nacional y unir al pais a través de la comunicacién de
datos brindando el mejor servicio, asi como la mejora continua de nuestra tecnologia,

procesos, conservando la calidad y calidez en atencion.

Objetivos

La empresa no tiene desarrollado un plan de accion actualmente, sin embargo, la
alta direccion tiene en mente de una forma concreta los resultados que espera alcanzar en
un plazo de 2 a 3 afios. En base a esta informacion y considerando la situacion actual y el
entorno de la empresa, se han definido los siguientes objetivos estratégicos en cuatro

diferentes perspectivas:

Perspectiva Financiera

1 Incrementar la suscripcion de contratos en un 6% anual

2  Lograr el cobro de la totalidad de las facturas mediante una adecuada gestion.

Clientes

1 Expandir sus servicios a nuevos sectores.

2  Mejorar la calidad del servicio prestado mediante el aumento de capacidad a los
clientes.

Procesos Internos

1  Establecer un sistema de gestion por procesos

2  Disefar e implementar un sistema de control interno

Desarrollo Humano y Tecnolégico

1 Proveer al personal una actualizacién en conocimientos y equipos tecnoldgicos
de dltima generacion

2 Conseguir una mayor satisfaccion del personal

Elaboré Revisé Autorizo
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Justificacion

El manual de procesos facilita el conocimiento de las actividades a realizar por
parte del personal que labora, ademas establece controles que ayudan a alcanzar los
objetivos establecidos por la empresa, minimizando riesgos y aumentando la satisfaccion

de los clientes.

Metodologia

La metodologia que se ha utilizado en el levantamiento y recopilacion de
informacion fue a través de entrevistas con el gerente y el personal de la empresa, en cada
una de sus funciones, observando de manera directa el desarrollo de las mismas, lo cual

influyd en la mejora de los procesos que se presentan.
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Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestidn Estratégica

|| Investigacion de Mercado |

Necesidades de los clientes

Compras

PROCESOS CLAVE

. GESTION CONTABLE

Servicio Tecnico Cobranzasy

Servicio Post Venta

0 de sue

beeficicrssocia les.

obligaciones tributarias

o

Satisfaccion de los dlientes

El presente cuadro muestra los procesos claves y de apoyo con los que cuenta la

empresa proveedora de servicios de internet, siendo los claves los enfocados en la

satisfaccion del cliente.
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Procesos Clave y de Apoyo
PROCESOS SUBPROCESOS NOMENCLATURA
Compra de Equipos A
Compras
P Compra de Ancho de Banda B
Suscripcion de Contratos C
w Ventas ” —
S Inspeccion en domicilio D
< .z -
S Servicio Técnico Inst:alauon de.eqmpos E
O Retiro de equipos F
Cobranzas y Facturacion Gestion de Cobro G
y Emision de facturas H
Servicio Post Venta Revision técnica a clientes [
g Gestion contable Egresos J
g
< Recursos humanos Captacion de personal K

Existen procesos como Contabilidad y Némina, que se llevan de manera externa a la

entidad.
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A. Compra de Equipos

A.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) El Gerente es el encargado de aprobar las cotizaciones para la compra.

3) El Gerente es el Unico autorizado para firmar cheques.

A.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de compra de equipos, inicia con el analisis de equipos que se
requieren en el area técnica, posteriormente el departamento de compras es el
encargado de solicitar las cotizaciones y el gerente general, el encargado de
seleccionar la mejor, basandose en su conocimiento y entrando en contacto con los
diferentes proveedores. Posteriormente, procede a la firma del cheque elaborado por el
personal de compras. El departamento de servicio técnico son los encargados de
recibir la mercaderia, reportar cualquier anomalia y enviar los documentos que

respaldan la compra al contador.

Entrada.-
Necesidad del departamento de servicio técnico para seguir brindando el servicio a

nuevos clientes.

Salidas.-
e Pedido al proveedor

e Recursos econémicos
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion

e Talento humano; Personal de compras, gerente general y personal técnico.
e Materiales.- Cheques, comprobantes de retencion.

e Financieros.- Recursos econémicos.

Controles.-
e Firma de cheque por parte del gerente general.

e Revision de mercaderia y factura
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A.3 Flujograma del subproceso

Compra de Equipos

Servicio Técnico

Compras

Gerente General

Inicio

v

Analisis de tipo

y cantidad de

equipos que se
requieren

Pide cotizaciones a 3

proveedores
mediante correo
electrénico

!

Recibe y envia
cotizaciones

Analiza

_—J

Envia pedido al
proveedor

cotizaciones

!

Se comunica con

proveedores para

aclarar detalles de
precio y envio

v

Selecciona

correspondiente

le

Elabora cheque y
comprobante de
retencion

1A

proveedor y
notifica

Envia para firma

Revisa
documentos

!

éDocumentos
correctos?

|
No
v

Recibe equipos

l

Devuelve y
envia
comentarios

Realiza el pago

Revisa mercaderia
con factura

v

éMercaderia
correcta?

|
No

Comunica
inconformidad y

Recepta e

envia
documentos

Envia
documentos a

informa al
proveedor

contabilidad

Ingresa equipos
a bodega

v

Registra
equipos en
sistema

v

Fin

Firma y envia
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Indicadores

Tipo Eficacia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficacia del personal de compras para
cumplir las necesidades de requerimientos
Objetivo Medir la cantidad de inconformidades en
relacion al total de compras
Formula N° de inconformidades reportadas
N° de compras de equipos
* 100
Frecuencia Mensual
A.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Analisis de tipo y Evalla qué y cuantos equipos se necesitan Personal de
cantidad de equipos | actualmente y en un futuro cercano para cubrir servicio
gue se requieren la demanda de instalaciones o servicio técnico. técnico
2 | Pide cotizacionesa | Se comunica con 3 de los proveedores mediante | Personal del
3 proveedores correo electronico para solicitar cotizaciones en | departamento
mediante correo base a la informacién dada por el personal de de compras
electronico servicio técnico.
3 Recibe y envia Redirige las cotizaciones al gerente general. Personal del
cotizaciones departamento
de compras
4 Analiza Evalla qué proveedor es el adecuado para Gerente
cotizaciones realizar la compra. general
5 Se comunica con Se comunica con los proveedores para aclarar Gerente
proveedores para detalles que no se hayan mencionado o se general
aclarar detalles de encuentren ambiguos en las cotizaciones.
precio y envio
6 Selecciona Notifica el proveedor seleccionado al personal Gerente
proveedor y notifica de compras. general
7 Envia pedido al Envia el pedido formal de los requerimientos Personal del
proveedor mediante correo electrdnico. departamento
correspondiente de compras
8 Elabora cheque y Elabora el cheque y comprobante de retencion Personal del
comprobante de en base a la cotizacion escogida por el gerente. | departamento
retencion de compras
9 Envia para firma Envia los documentos mediante mensajero al Personal del
gerente general para su respectiva firma. departamento
de compras
Elaboré Reviso Autorizo
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10 | Revisa documentos Revisa que la informacion contenida en los Gerente
documentos sea correcta. general
11 Devuelve y envia En caso de no ser correcta la informacion Gerente
comentarios devuelve los documentos y envia sus general
comentarios indicado el error.
12 Firmay envia En caso de ser correcta la informacion, procede Gerente
a firmar y enviar al personal de compra. general
13 Realiza el pago Con los documentos ya firmados realiza el pago | Personal del
al proveedor. departamento
de compras
14 Recibe equipos Recibe la mercaderia comprada en las Personal de
instalaciones de la empresa. servicio
técnico
15 | Revisa mercaderia | Revisa que la mercaderia esté acorde a la factura | Personal de
con factura recibida. servicio
técnico
16 Comunica En caso de no estar acorde, reporta la Personal de
inconformidad y inconformidad a personal de compras y envia la servicio
envia documentos factura. técnico
17 | Receptaeinformaa | Informa al proveedor la inconformidad que se Personal del
proveedor present6 en cuanto a factura y mercaderia departamento
recibida. de compras
18 | Envia documentos a | En caso de estar todo correcto, envia la factura y Personal de
contabilidad los documentos que la acomparien al contador servicio
para su posterior registro. técnico
19 Ingresa equiposa | Se ingresan y acomodan los equipos comprados Personal de
bodega en la bodega de la oficina. servicio
técnico
20 | Registra equipos en Se registra cada equipo comprado (modelo, Personal de
el sistema serie, fecha) en el sistema de la empresa. servicio
técnico
Elaboro Revisé Autorizé
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A.5 Caracterizacion del proceso

PROCESOQO: Compras

SUBPROCESO: Compra de equipos

RESPONSABLE: | Departamento de compras

MISION: Atender y tramitar los requerimientos del personal técnico.
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente

= S o 2
Q i) ) i
- —
IS i = i
Departa- Requerimien | Con base en los | Equipos en | Departa
mento de -tos de | requerimientos  de | bodega. mento de
servicio equipos equipos se realizan servicio
técnico los respectivos técnico

pedidos a

proveedores, quienes

los reciben y

despachan los

equipos una vez

recibido el pago. Los

equipos son

revisados y puestos

en bodega.
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A.6 Ficha del Subproceso Compra de Equipos

PROCESO

COMPRA DE EQUIPOS

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Compras

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO

MATERIALES

EQUIPOS

Personal de compras y técnico / Gerente
general

Recursos
econémicos

Cheques / comprobantes de
retencion

Hardware y
software

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

Andlisis de tipo y cantidad de equipos que se
requieren

CLIENTES

Departamento de
Servicio Técnico

Pide cotizaciones a 3 proveedores mediante
correo electrénico

Recibe y envia cotizaciones

Analiza cotizaciones

Comunica con proveedores para aclarar detalles
de precio y envio

Departamento de
Servicio Técnico

U

Selecciona proveedor y notifica

Envia pedido al proveedor correspondiente

Elabora cheque y comprobante de retencion

Envia para firma

Revisa documentos

Devuelve y envia comentarios

T

ENTRADAS

Firma y envia

Realiza el pago

SALIDAS

Requerimientos de
equipos

Recibe equipos

Revisa mercaderia con factura

Comunica inconformidad y envia documentos

Recepta e informa a proveedor

Equipos en bodega

Envia documentos a contabilidad

Ingresa equipos a bodega

Registra equipos en el sistema

als @

OBJETIVOS

Abastecer al departamento de servicio técnico de los equipos necesarios para cubrir la demanda

INDICADORES

Eficacia del personal para cumplir las
necesidades de requerimientos

CONTROLES

¢ Firma de cheque por parte del gerente general.
¢ Revision de mercaderia y factura
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B.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.

B. Compra de ancho de banda

2) EIl Gerente es el encargado de enviar el pedido de ancho de banda

3) El Gerente es el Unico autorizado para firmar cheques.

B.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de compra de ancho de banda, inicia con el analisis de consumo de
los clientes y de las conexiones simultaneas para en base a esa informacion realizar el

pedido de ancho de banda al proveedor, el cual activa el servicio y posteriormente el

personal de compras elabora los documentos para su respectivo pago.

Entrada.-

e Informacion contenida en el sistema.

Salidas.-

e Pedido al proveedor

e Recursos econdmicos
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Recursos.-

Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion

Talento humano; Personal de compras y gerente general.

Materiales.- Cheques, comprobantes de retencion.

Financieros.- Recursos econdmicos.

Controles.-

Firma de cheque por parte del gerente general.
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B.3 Flujograma del subproceso

Compra de Ancho de Banda

Gerente

Proveedor Compras

Inicio

|

Analiza
consumo de
clientes

v

Analiza
conexiones
simultdneas

l

A 4

Activa servicio

A4

Envia pedido

Revisa

A

Emitey envia
factura

A

h 4

Recepta factura

A 4

Elabora cheque

documentos

l

éDocumentos
estan correctos?

|
No
v

Devuelvey

y comprobante
de retencion

Al\/\

envia
comentarios

l

Firma y envia

!

Analiza
capacidad

#

¢Analisis
requiere mayor
capacidad?

\
No
v

Fin
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Indicadores
Tipo Eficacia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficacia del proceso de compra
Objetivo Monitorear la cantidad de veces que no se cuenta con el
servicio activado a tiempo.
Formula N° de dias al mes que no hay disponible el servicio
o0 * 100
Frecuencia Mensual
B.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion

Responsable

1 Analiza Evalla cuanto han consumido los clientes en Gerente
consumo de el periodo transcurrido desde el ultimo general

clientes pedido.

2 Analiza Evalla el comportamiento que han Gerente
conexiones adquirido las conexiones simultaneas de general
simultaneas clientes.

3 Envia pedido Realiza el pedido en base a las evaluaciones Gerente

anteriores y lo envia al proveedor general

4 | Activa servicio El proveedor se encarga de activar el Proveedor

servicio para la empresa

5 Emite y envia | El proveedor se encarga de emitir y enviar la Proveedor

factura factura por el valor correspondiente

6 | Receptafactura | El personal de compras recibe la factura del | Departamento

respectivo pedido. de compras

7 | Elabora cheque Se elabora el cheque y el comprobante de Departamento

y comprobante retencién en base a la factura recibida. de compras
de retencion

8 Revisa Revisa que la informacion contenida en los Gerente
documentos documentos sea correcta. general

9 Devuelve y En caso de no ser correcta la informacion Gerente

envia devuelve los documentos y envia sus general
comentarios comentarios indicado el error.

10 Firmay envia En caso de ser correcta la informacion, Gerente

procede a firmar y enviar al proveedor. . general

11 Analiza Evalua si la capacidad recibida por el Gerente

capacidad proveedor es suficiente para cubrir la general
demanda de los clientes.
Elaboré Reviso Autorizo
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B.5 Caracterizacion del proceso
PROCESO: Compras
SUBPROCESO: | Compra de ancho de banda
RESPONSABLE: | Departamento de compras
MISION: Abastecerse de capacidad para brindar a los clientes,
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
£ 2 e |8
& L S 2
= i E | d
Sistema Informacion | Con base en la | Capacidad Clientes
contenida en | informacion disponible
el sistema contenida en el | para
sistema respecto a la | clientes.
capacidad del ancho
de banda, se analiza
la cantidad a adquirir
y se realiza el pedido
al proveedor, quien
activa el servicio
para la empresa,
poniéndolo a
disponibilidad de los
clientes.
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B.6 Ficha del Subproceso Compra de Ancho de banda

PROCESO

COMPRA DE ANCHO DE BANDA

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Compras

RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Recursos Cheques / comprobantes de Hardware
Personal de compras / Gerente general L. ques / p 3 y
econémicos retencion software
ACTIVIDADES
PROVEEDORES " X CLIENTES
Analiza consumo de clientes
Analiza conexiones simultdneas
. Envia pedido .
Sistema Clientes

Activa servicio

Emite y envia fact

ura

Recepta factura

O

Elabora cheque y comprobante de retencién

i

ENTRADAS Revisa documentos SALIDAS
Informacién |:> Devuelve y envia comentarios |:> Capacidad
contenidaenel Firma y envia disponible para
sistema Analiza capacidad clientes
OBJETIVOS
Abastecer la empresa de Ancho de banda para cubrir la demanda de clientes.

INDICADORES CONTROLES
Efectividad del analisis de consumo de ancho * Firma de cheque por parte del gerente general.
de banda
Elaboro Revisé Autorizé
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C. Suscripcion de contratos

C.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) Todos los clientes deben firmar contrato.

3) Los clientes deben pagar el valor de instalacion antes de llevarse a cabo la misma.

C.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de suscripcion de contratos, inicia cuando el cliente se acerca a la
agencia a solicitar informacion del servicio de internet, se establece un dialogo con los
clientes a fin de conocer mejor sus necesidades para posteriormente elaborar el contrato, el
cual debe firmar el cliente y conservar una copia. Una vez cancelado el valor de instalacion
por parte del cliente se procede a pasar la informacién al departamento de servicio técnico

para la inspeccion en domicilio.

Entrada.-

e Clientes solicitan el servicio de internet.
e Copia de cédula de clientes

e Valor de instalacién

Salidas.-

e Contrato con el cliente

e [nformacion de nuevos clientes

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion
e Talento humano; Personal de ventas.

e Materiales.- Contrato, recibo.

Controles.-

e Envio a depositar del efectivo recibido.

Elaboré Revisd Autorizé

Sally Denisse Mera Panta

Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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C.3 Flujograma del subproceso

Suscripcion de Contratos

Cliente

Ventas

Servicio Técnico

Inicio

v

Se acercaa la

Descripcion del

Y

agencia

servicio

éCliente decide
ontratar servicio

Entrega copia de
cédula

Elaboracién de
L contrato

Y

W

L

v

Firma de

Archiva original

Y

Contrato

y entrega copia

.

Paga valor de
instalacion

éPago en . Elaboracién de
efectivo? recibo manual
Envio a
No depositar al
l banco
Si Envio de Verificacién con
informacién de » estado de
depdsito cuenta

¢Es correcto

No

Comunicarse
con el cliente

Sigue
= subproceso

Recopilay envia J
informacién de
nuevos clientes

L

L Fin

de
inspeccién
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficacia
Perspectiva Cliente
Nombre Efectividad del dialogo con clientes
Objetivo Monitorear la cantidad de clientes que firman contrato
con la empresa
Formula N° de clientes que firmaron contrato 100
*
N° de clientes que se acercaron a la agencia
Frecuencia Mensual
N° 2
Tipo Eficacia
Perspectiva Cliente
Nombre Efectividad del personal para dar soluciones
Objetivo Monitorear la cantidad de reclamos que realizan los
clientes
Formula N° de reclamos a los que se les dio solucién 100
*
N° de reclamos receptados
Frecuencia Mensual
C.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Acercarse a la El cliente se acerca a la agencia a pedir Cliente
agencia informacion para contratar o no el servicio
2 Descripcion del Se le da al cliente la descripcion completa Personal de
Servicio del servicio y paquetes que se ofrecen. ventas
3 Dialogo con el En caso de existir inconvenientes por parte = Personal de
cliente del cliente para contratar el servicio, se ventas
dialoga con el cliente para conocer mejor su
situacion
4 Busca solucion Una vez identificados los inconvenientes Personal de
conveniente para | que presenta el cliente, buscar la manera de ventas
Elaboro Revisé Autorizé
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ambos resolverlos.
Entrega copia de El cliente entrega su respectiva copia de Cliente
cédula cédula.
Elabora contrato | Se elabora el contrato con la informacion del | Personal de
cliente y el paquete que ha elegido. ventas
Firma contrato  El cliente procede a leer y firmar el contrato. Cliente
Archiva original Se archiva el contrato original como Personal de
y entrega copia respaldo y se le proporciona una copia al ventas
cliente.
Pago de valor de | El cliente se encarga de realizar el pago del Cliente
instalacion valor correspondiente a la instalacion
indicado en el contrato.
Elaboracion de | Se elabora y otorga un recibo manual por el | Personal de
recibo manual valor recibido del cliente. ventas
Envio a depositar = En caso de que el cliente pague en efectivo, = Personal de
al banco se envia a depositar a una institucién ventas
financiera.
Verificacion de Se verifica que la papeleta de deposito Personal de
informacion de coincida con la cantidad enviada. ventas
depdsito
Envio de En caso de que el cliente pague mediante Cliente
informacion de | una institucion financiera, envia el nimero
deposito de deposito o control
Verificacion con | Se verifica que el depdsito del cliente haya | Personal de
estado de cuenta sido correcto. ventas
Comunicarse con = En caso de que no se refleje el deposito del | Personal de
cliente cliente o se encuentre incorrecto, se contacta ventas
con el cliente.
Recopilay envia | Se recopila toda la informacion de nuevos Personal de
informacion de clientes para su posterior envio. ventas

nuevos clientes

Elaboré

Revisd

Autorizé
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C.5 Caracterizacion del proceso

PROCESQ: Ventas

SUBPROCESO: | Suscripcion de contratos

RESPONSABLE: | Departamento de ventas

MISION: Realizar los tramites respectivos para registrar un nuevo
cliente.

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
- -
) e ) )
S | & = )

Clientes | Clientes A las personas | Contratos | Departa | Clientes
que particulares que se |e mento de
requieren | acercan a la agencia | Informaci | servicio
el servicio. | se les brinda la | 6n de | técnico
Copia de | descripcion del | nuevos
cédula. servicio, y se busca el | clientes.

Valor de | plan ideal para cada
instalacion | uno logrando  que
accedan entregar su
copia de cédula para
suscribir un  nuevo
contrato como cliente.

Elaboro Revisé Autorizé
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C.6 Ficha del Subproceso Suscripcidn de contratos
PROCESO
SUSCRIPCION DE CONTRATOS
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Ventas
RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Personal de Ventas Contratos / Recibos Hardware y
software
ACTIVIDADES
PROVEEDORES - CLIENTES
Acercarse a la agencia
Detc,'crlpmon del sgrvmlo Clientes /
. Dialogo con el cliente
Clientes . . Departamento de
Busca solucién conveniente para ambos . L.
) " Servicio Técnico
Entrega copia de cédula
Elabora contrato
@ Firma contrato ﬁ
Archiva original y entrega copia
ENTRADAS Pago de valor de instalacion SALIDAS

Elaboracién de recibo manual

Copia de cédula /

Envio a depositar al banco

Verificaciéon de informacién de depésito

Valor de

Envio de informacion de depdsito

Instalacién

Verificacién con estado de cuenta

Contratos /
Informacién de
nuevos clientes

Comunicarse con cliente

Recopila y envia informacion de nuevos clientes

@ iy

OBJETIVOS

Captar nuevos clientes que firmen contrato.

INDICADORES

Efectividad del didlogo con

CONTROLES

clientes

Efectividad del personal para dar soluciones

* Envio a depositar del efectivo recibido

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
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D. Inspeccion

D.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) Lavisita se agenda en 3 dias habiles.

3) El cliente debe entregar el recibo para recibir la devolucion del dinero.

D.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de compra de inspeccidn inicia con la recepcion de informacion de
los nuevos clientes que manda el departamento de ventas, se agenda la visita para cada uno
de los clientes y se procede a hacer la inspeccion en domicilio que consiste en una
evaluacion de la infraestructura del lugar para confirmar que es factible una instalacién de
equipos. En caso de que no sea posible la instalacion, se le notifica al cliente para que pase
a retirar el dinero que cancel6 como valor de instalacion, y en caso de que si sea posible se
ingresa la informacion del nuevo cliente al sistema de la empresa. En ambos casos el
personal técnico debe elaborar un reporte en el que se den los detalles de la inspeccién y

cualquier informacion relevante.

Entrada.-

¢ Informacion de nuevos clientes que requieren la inspeccion en domicilio.

Salidas.-

e Reporte de inspeccion

e Valor de instalacién en caso de ser devuelto.

Elaboro Revisé Autorizé
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion
e Talento humano; Personal de servicio técnico y de ventas.
e Financieros.- Recursos econémicos para movilizacion y devolucion del valor de

instalacion.

Controles.-

e Elaboracion de reporte de la inspeccion.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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D.3 Flujograma del subproceso
Inspeccidon
Cliente Ventas Servicio Técnico Gerente
Inicio
Recepta
informacién de
nuevos clientes
Agenda visita a
domicilio
dentro de 3 dias
habiles
Se comunica
con cliente para
notificar visita
No L+
iCliente esta de
acuerdo?
s
v
Inspeccién en
domicilio
Elaboracién y F:ZCEPtCién de
envio de > porte para
posterior
reporte PN
analisis
v
éCliente
aprueba
inspecciéon?
No
Se acercaa la # Si
agencia Notifica al
|| cliente y
i personal de
ventas
Entrega recibo Realiza Ingresa a cliente
devolucién de ! abase de datos
. valor.z':le del sistema
instalacion en
efectivo i
i Sigue
Anula el proceso de
contrato instalacion
respectivo
v
Fin
Elaboroé Reviso Autorizo
Sally Denisse Mera Panta £ uli .
. . . con. Julio uirre
Cinthia Isabel Piguave Ibarra Ag
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficiencia
Perspectiva Desarrollo humano y tecnoldgico
Nombre Eficiencia del personal para realizar inspecciones
Objetivo Monitorear la cantidad de inspecciones realizadas
dentro de las programadas
Formula N° de inspecciones realizadas
N° de inspecciones programadas * 100
Frecuencia Semanal
D.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Recepta Se recibe del personal de ventas la informacion Departamento
informacion de de los nuevos clientes que han firmado contrato de servicio
nuevos clientes y cancelado el valor de instalacion. técnico
2 Agenda visita a Es politica de la empresa agendar la visita al Departamento
domicilio dentro de domicilio de cada cliente dentro de 3 dias de servicio
3 dias habiles habiles una vez firmado el contrato. técnico
3 Se comunica con Se comunica con el cliente para darle a conocer = Departamento
cliente para la fecha y hora en que el personal técnico de servicio
notificar visita visitara el domicilio de acuerdo a lo agendado. técnico
4 Se redefine fecha | En caso de que el cliente no esté de acuerdo con | Departamento
con cliente la fecha u hora de visita, se redefine. de servicio
técnico
5 Inspeccion en En la visita se realiza la inspeccion o evaluacion | Departamento
domicilio de la infraestructura del domicilio para verificar de servicio
que la instalacion es factible. técnico
6 Elaboracion y Una vez realizada la inspeccion se realiza un Departamento
envio de reporte reporte redactando los detalles de la visita y de servicio
cualquier informacién relevante. técnico
7 Recepcién de El gerente recibe el reporte de la inspeccion para = Gerente técnico
reporte para analizarlo y buscar soluciones en caso de ser
posterior analisis negativo el resultado.
8 Notifica a cliente y En caso de no ser factible la instalacion se Departamento
personal de ventas notifica al personal de ventas para preparar la de servicio
devolucion del efectivo y al cliente para técnico
acercarse a la agencia.
9 Se acercaa la El cliente se acerca a la agencia para recibir la Cliente
Elaboré Reviso Autorizo
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agencia

devolucion del dinero que cancelé.

10 Entrega recibo El cliente debe entregar el recibo que le fue dado Cliente
durante el subproceso de suscripcion de
contratos.
11 | Realiza devolucién | Se realiza la devolucion al cliente del valor de Personal de
de valor de instalacion. ventas
instalacion en
efectivo
12 | Anulacontrato del | Una vez devuelto el dinero se anula el contrato Personal de
respectivo cliente gue se firmd inicialmente con el cliente en ventas
cuestion.
13 Ingresa cliente a En caso de resultar factible la instalacion se Departamento
base de datos del ingresa al nuevo cliente a la base de datos del de servicio
sistema sistema para el siguiente proceso. técnico
Elaboro Revisé Autorizé
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D.5 Caracterizacion del proceso

PROCESO:

Ventas

SUBPROCESO: | Inspeccion

RESPONSABLE: | Departamento de servicio técnico.
MISION: Verificar que la instalacion es factible en el domicilio de cada
uno de los clientes.

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
= = 2 =
g g g g
= ] = )
Departa Informacion | Con la informacion | Reportes | Gerente
mento de nuevos | de los  nuevos | de técnico
de clientes. clientes, se les | inspeccién
ventas realiza una

inspeccion en
domicilio a cada uno
para establecer
puntualmente a
manera de reporte si
el domicilio es apto
0 no para la
instalacion de
equipos.
Elaboro Revisé Autorizé
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D.6 Ficha del Subproceso Inspeccion
PROCESO
INSPECCION
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Servicio Técnico
RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Personal de servicio técnico / personal de Recursos Hardware y
ventas /Gerente técnico econémicos software
ACTIVIDADES
PROVEEDORES CLIENTES

Recepta informacion de nuevos clientes

Agenda visita a domicilio dentro de 3 dias hébiles

Departamento de

Se comunica con cliente para notificar visita

Gerente Técnico

Ventas

Se redefine fecha con cliente

Inspeccién en domicilio

Elaboracién y envio de reporte

Recepcion de reporte para posterior analisis

4

Notifica a cliente y personal de ventas

r

Se acerca a la agencia

Entrega recibo

ENTRADAS

Realiza devolucion de valor de instalacién en
efectivo

SALIDAS

Informacién de |:>

Anula contrato del respectivo cliente

- Reportes de

nuevos clientes

Ingresa cliente a base de datos del sistema

inspeccién

& 35

OBJETIVOS

Verificar que la instalacidn en determinado lugar sea factible antes de llevarse a cabo.

INDICADORES

Eficiencia del personal para realizar

inspecciones

CONTROLES

¢ Elaboracion de reporte de inspeccidn

Elaboré

Revisd

Autorizé
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E. Instalacion de Equipos

E.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) El gerente es el encargado de aprobar la salida de materiales.

3) Cada instalacion debe tener su respectiva orden de trabajo.

E.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de instalacion inicia con la elaboracion de un cronograma de fechas
en las que se visitara a cada cliente nuevo para hacer la instalacion de equipos,
posteriormente se elabora la lista de equipos necesarios para el trabajo, el gerente se
encarga de aprobarla y enviarla a almacenamiento para que envien los materiales
requeridos. Una vez que el personal técnico recibe los materiales, visita al cliente para la
puesta y configuracion de equipos, adicionalmente elabora pruebas y proporciona una
breve explicacion al cliente sobre el funcionamiento de los equipos. Una vez terminada la
labor, elabora la orden de trabajo y envia al gerente antes de registrar el proceso en el

sistema.

Entrada.-

¢ Informacion de nuevos clientes aptos para la instalacion.

Salidas.-

e Instalacién terminada.

e Orden de trabajo

Elaboro Revisé Autorizé
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion
e Talento humano; Personal de servicio técnico, de almacenamiento y gerente.
e Materiales.- Equipos y suministros para instalacion.

e Financieros.- Recursos econémicos para movilizacion.

Controles.-

e Aprobacidn de lista de materiales por parte del gerente.

e Elaboracion de orden de trabajo.

Elaboré Revisd Autorizé
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E.3 Flujograma del subproceso

Instalacion

Gerente

Area Técnica

Aprobacién de
listado

Inicio

+

Elaboracion de
cronograma de
instalaciones

le

Notificacion al
cliente

+

éCliente de
acuerdo? —
Si

v

materiales

Envio de listade

Salida de

Recepcién de

materiales

!

| Visita al cliente |

!

Puesta de
equipos

!

Configuraciéon
de equipos en
sitio

!

Prueba de
equipos

!

Explicacién de
funcionamiento
de equipos

v

Elaboracion y

orden de
Trabajo

envio de orden
de trabajo

L

. Registro en

sistema

!

| Archivo digital |

3

Fin
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficacia
Perspectiva Cliente
Nombre Efectividad del servicio técnico
Objetivo Monitorear la cantidad de instalaciones realizadas
dentro de las programadas
Formula N° de instalaciones realizadas
. - * 100
N° de instalaciones programadas
Frecuencia Semanal
N° 2
Tipo Satisfaccion de cliente
Perspectiva Cliente
Nombre Efectividad del personal técnico en el proceso de
instalacion
Objetivo Monitorear la cantidad de reclamos por instalacion
fallida de los equipos
Formula N° de reclamos por mala instalacién
. . * 100
N° de instalaciones
Frecuencia Mensual
E.4 Detalle de las actividades
Actividad Descripcion Responsable
1 Elaboracion de Se elabora el cronograma con las fechas en Departamento
cronograma de las que se visitara a cada nuevo cliente para de servicio
instalaciones la instalacion de los equipos. técnico
2 Notificacion al Se le notifica al cliente la fechay horade la | Departamento
cliente visita, en caso de que no esté de acuerdo, se de servicio
vuelve a definir. técnico
3 Envio de lista de Se envia la lista de equipos y suministros Departamento
materiales necesarios para la instalacion. de servicio
técnico
4 Aprobacion y El gerente aprueba la lista para que Gerente
Elaboré

Revisd Autorizé
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envio a
almacenamiento
5 Recepcion de
informe y envio
de materiales

almacenamiento le proporcione lo requerido.

Se recibe la lista de materiales ya aprobada y
se procede a entregar los materiales en

cuestion al personal técnico.

Personal de
almacenamiento

6 Recepcion de Se reciben los materiales para la instalacion. | Departamento
materiales de servicio
técnico
7 Visita al cliente Se moviliza el personal hacia el domicilio Departamento
del cliente. de servicio
técnico
8 | Puesta de equipos | Se procede a instalar los diferentes equipos Departamento
en el lugar. de servicio
técnico
9 Configuracion de = Se procede a configurar los equipos para que = Departamento
equipos en sitio brinden el servicio de internet. de servicio
técnico
10 Prueba de Una vez terminada la instalacion se realizan | Departamento
equipos pruebas para verificar que los equipos de servicio
funcionen correctamente. técnico
11 Explicacion de Se le da una breve explicacion al cliente Departamento
funcionamiento | sobre el funcionamiento de los equipos y la de servicio
de equipos forma correcta de cuidarlos. técnico
12 Elaboracion y Se elabora la orden de trabajo por la Departamento
envio de orden de | instalacion terminada con los detalles de la de servicio
trabajo misma y agregando cualquier informacion técnico
relevante.
13 Recepcion de El gerente recepta y archiva la orden de Gerente
orden de trabajo | trabajo.
14 Registro en Se registra en el sistema el proceso para que | Departamento
sistema se active el servicio al cliente. de servicio
técnico
15 Archivo digital Se archiva de forma digital los registros de Departamento
las instalaciones. de servicio
técnico
Elaboré Revisé Autorizé
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E.5 Caracterizacion del proceso

Firma:

PROCESO: Servicio técnico
SUBPROCESQO: | Instalacion de equipos
RESPONSABLE: | Departamento de servicio técnico
MISION: Realizar las instalaciones de los equipos en las casas o
empresas de los clientes para que hagan uso del servicio de
internet.
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
o o o o
c c c
5 5 5 5
£ 0 E 0
Personal Informacion | En base a la informacion | Equipos Gerente Clientes
técnico de clientes | recibida de los clientes | instalados.
aptos para la | aptos se realizan las | Orden de
instalacion instalaciones de equipos en | trabajo.
los respectivos domicilios.
Elaboro Revisé Autorizé
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E.6 Ficha del Subproceso Instalacion

PROCESO

INSTALACION

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Servicio Técnico

Elaboracién de cronograma de instalaciones

RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
. Recursos . . Hardware y
Personal de servicio técnico / Gerente general L, Equipos y suministros
econémicos software
ACTIVIDADES
PROVEEDORES CLIENTES

Personal Técnico

Notificacion al cliente

Envio de lista de materiales

Aprobacion y envio a almacenamiento

Gerente / Clientes

Recepcion de informe y envio de materiales

o

Recepcion de materiales

Visita al cliente

)

Puesta de equipos

Configuracién de equipos en sitio

Prueba de equipos

ENTRADAS

Informacidén de

clientes aptos para |:>
instalacion

Explicacion de funcionamiento de equipos al
usuario

SALIDAS

Elaboracién y envio de orden de trabajo

Ordenes de trabajo

Recepcion de orden de trabajo

|:> / Equipos

Registro en sistema

instalados

Archivo digital

@ i

OBJETIVOS

Poner en funcionamiento los equipos para que los clientes puedan tener acceso al servicio de internet.

INDICADORES

Efectividad del servicio técnico

CONTROLES

de instalacion

Efectividad del personal técnico en el proceso

¢ Aprobacidn de lista de materiales por parte del

gerente.

¢ Elaboracién de orden de trabajo.

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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F. Retiro de Equipos

F.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.

2) El personal del area técnica sera el encargado de la revision del estado de los equipos
entregado por el cliente y reportar novedades.

3) Siun cliente no requiere el uso del equipo, este sera almacenado de acuerdo a las

especificaciones de almacenamiento recomendadas por el proveedor.

F.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de retiro de equipos, inicia con la recepcion del documento enviado
por la parte de cobranzas de los clientes a los cuales se les va a proceder retirar los equipos,
si el cliente se encuentra en zonas alrededor de las sucursales se procede a retirar el equipo,
caso contrario se espera hasta tener un cliente cerca de las zonas donde estan los equipos

para retirar.

Se programa el retiro y se realiza la movilizacién hasta el cliente para retirar los
equipos, luego se realiza el respectivo ingreso en el sistema, si un cliente requiere el equipo
continua el proceso de instalacion, caso contrario el equipo es almacenado en las

instalaciones de la organizacion hasta que un cliente lo requiera.

Entrada.-

e Documento donde estén registrados los clientes por retirar el equipo.

Elaboro Revisé Autorizé
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Salidas.-

e Movilizaciéon

Recursos.-

e Hardware y software
e Talento humano: personal técnico.

e Financieros.- Recursos econémicos.

Controles.-

e Registro en sistema de la empresa

Elaboré Revisd Autorizé
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F.3 Flujograma del subproceso

Retiro de Equipos

Servicio Técnico

Instalacion

Inicio

v

Recepta
documento de
clientes para
retiro

-

éCliente se
|— encuentra dentro
de la ciudad?

No

!

Se espera hasta
nueva
instalacion en la

misma area Si

%

Programa retiro
de equipos

!

Movilizacién
hasta el cliente

A

Retiro de
equipo

Ingreso al
sistema

v

¢ Otro cliente

— requiere el Si
No equipo?
y
Sigue
Ingreso en
Bodega subproceso
de
l Instalaciéon
Fin
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficacia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficacia del personal técnico para el retiro de
equipos
Obijetivo Medir la cantidad de equipos que se logran
retirar sobre el total de equipos programados
retirar
Formula N° de equipos retirados
N° de equipos programados para retiro
* 100
Frecuencia Mensual
F.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion

1 Recepta documento
de cliente para retiro

2 Espera hasta nueva
instalacion en el area

Se recepta el documento enviado por cobranzas
de los clientes que no han cubierto el pago o
los que desisten del servicio.

Si el cliente se encuentra en una zona cercana,
se programa el retiro, si esta fuera de la
ciudad, se espera hasta un requerimiento del
servicio en zonas cercanas.

Responsable

Personal de
servicio técnico

Personal de
servicio técnico

3 Programa retiro de Se procede a programar la visita al cliente y Personal de
equipos retiro del equipo servicio técnico

4 | Movilizacion hasta el El personal asignado se moviliza hasta el Personal de
cliente domicilio del cliente. servicio técnico

5 Retiro del equipo Se realiza la desinstalacion del equipo Personal de
servicio técnico

6 Ingreso al sistema Se registra que el equipo fue retirado, se da de Personal de
baja al cliente en el sistema. servicio técnico

7 Ingreso en bodega Si el equipo no es requerido para ser instalado Personal de
se lo almacena hasta el ingreso de un nuevo servicio técnico

cliente.
Elaboro Revisé Autorizé
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F.5 Caracterizacion del proceso

PROCESO: Servicio Técnico

SUBPROCESOQO: | Retiro de Equipos

RESPONSABLE: | Area Técnica

Recuperar la custodia de los bienes de la empresa.

Firma:

MISION:
Proveedor Insumo Transformacion Product Cliente
0
g g o 2
S e —_
e} [} = [}
= l = i
Departamento Retiro de | El documento de clientes | Equipos | Departamento
de cobranzas equipos para retiro, sirve de base | retirados | de servicio
para programar las visitas, técnico
retirar los equipos Yy
devolver los mismos a la
agencia o a otro domicilio.
Elaboro Revisé Autorizé
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F.6 Ficha del Subproceso Retiro de Equipos

PROCESO

RETIRO DE EQUIPOS

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Servicio Técnico

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO

MATERIALES

EQUIPOS

Personal Técnico

Recursos
econdémicos

Herramientas de trabajo

Hardware y
software

h

Vs

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

Departamento de

Recepta documento de clientes para retiro

Cobranzas

Se espera hasta nueva instalacion en la

misma area

Programa retiro de equipos

g

Movilizacién hasta cliente

ENTRADAS

Retiro de equipos

Clientes con

Ingreso al sistema

equipos por retirar

Ingreso en bodega

&

s

CLIENTES

Departamento de
Servicio Técnico

i)

SALIDAS

Equipos en bodega

OBJETIVOS

Recuperar la custodia de los bienes de la empresa.

INDICADORES

Eficacia del personal técnico para retiro de
equipos.

CONTROLES

¢ Registro en sistema de la empresa

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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G. Gestiéon de Cobro

G.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.

2) El personal del area técnica es el Unico encargado de aprobar las activaciones de los
clientes.

3) Sien lacaja existe un valor superior a $200, este se enviara a depositar

4) Los clientes que se encuentren en cartera vencida, dispondran de la decision del

Gerente General.
G.2 Descripcién del subproceso

El subproceso de gestion de cobranzas inicia con la revision de las novedades
enviadas desde el area técnica y la exportacion de reporte de cobro a clientes, donde se
podré verificar todos los clientes por pagar , posterior se procede a extraer la plantilla de
clientes que se enviara al banco para el cobro a los clientes, luego se verifica si el cliente
realizo6 el pago y si este es prepago, mismo que tiene 4 dias habiles para realizar el pago o
si es post pago 2 dias habiles del mes de pago antes que el sistema corte el sistema, el pago
se puede realizar en efectivo, cheque o tarjeta de crédito en las instalaciones de la empresa,
existiendo ademas medios financieros como el banco de Pacifico , el cual cuenta con una
lista detallada de los valores a cancelar o se lo realiza a través de depdsitos en la cuenta de
la empresa en el banco de Pichincha, sin embargo luego de realizar el pago a través de la
ultima forma se tendré que notificar al encargado de cobranzas; si el cliente no ha
notificado el pago el sistema cortara el servicio, en cuyo caso pasara a un estado de deuda

con la empresa.

Elaboro Revisé Autorizé
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A traves de cualquier medio de pago se generan los recibos y esta informacidn pasa
al subproceso de facturacién, si corresponden a la cancelacion total de la deuda que el
cliente mantiene con la empresa se genera un documento y se envia al departamento

técnico, quienes son los encargados de activar al cliente en el sistema.

Si el cliente no ha pagado, el sistema procedera a realizar el calculo de multa por
corte ademas entrara en gestion de cobro, si esta fue efectiva y el cliente aln desea el
servicio se le activara el servicio, caso contrario pasa a formar parte en la lista de los
clientes en cartera vencida quienes junto a los clientes que persisten del servicio se
notifica al personal del area técnica para el retiro el equipo y se notificara al Gerente

General.

El dinero se enviara a depositar si es superior a $200, y se realizara | a respectiva

verificacion.

Entrada.-

e Clientes que se acercan a pagar

Salidas.-

e Activacion del servicio y un recibo que respalda su transaccién hasta que el cliente

tenga su factura electronica.

Recursos.-

e Hardware y software: La empresa para la gestion de cobro cuenta con 2
computadoras, celular, impresora, escaner, sistema actual instalado.

e Talento humano: personal de caja , mensajero, personal técnico

Elaboro Revisé Autorizé
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e Financieros.- Recursos econémicos.

e Materiales.- Cheques, comprobantes de depdsito, vouchers

Controles.-

e Autorizacion del sistema por parte del area técnica
e Politicas de Gestion de cobro

e Confirmacion de la informacion de depdsito

Elaboré Revisd Autorizé
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G.3 Flujograma del subproceso

Gestion de cobro

Cobranzas Banco

Inicio

v

Extraccion de
reporte de
cobro a clientes

v

Extraccn_on de la Envio de
plar[;tllle:de > plantilla de
cc? ro de cobro al Banco
sistema

v

B

-

éCliente

S"_ realizé el No
i

¢ pago?

éPago fue en
efectivo,
ch,tc?

—si» A

|
No
v

éPago en Banco Pacifico
Banco Si envia base de
Pacifico? datos de cobro

No Ingreso de
+ informacién [4—
recibida

A 4

éCliente
notifico —Si— l
depdsito?
| —» A

No
v
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A
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Gestion de Cobro

Cobranzas

Servicio Técnico

Facturacién

v

éCliente
— notificd
depdsito?

|
No
v
Gestion de
cobro de total
deuda

v

Sigue
subproceso

A 4

i Elaboracién de
¢Gestion de .
| cobro —No» base de clientes
Si efectiva? en car.tera
vencida
Si l
Elaboraciony
dCIlent?fjesea —No» envio det base
servicio? pararetiro de
| equipos
si l -
v
L——» A c
Elaboracién de
recibo
éFue
“«—No— cancelado el —si
E ° total de
deuda?

Actualizacién y envio de

de retiro de
equipos

base de datos de clientes
que pagaron

¢Recaudacion es
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| Envio para
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—> Fin

A 4

Recepcion de
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Autorizacion de

renovacion en
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Emisién de

Factura
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficiencia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficiencia de la gestion de cobro
Objetivo Monitorear la cantidad de clientes que cancelan a
tiempo gracias a la gestion de cobro
Férmula N° de clientes que cancelan dentro del plazo 106
*
: Total de clientes
Frecuencia Mensual
N° 2
Tipo Eficiencia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Efectividad del personal para recuperar cartera
Objetivo Monitorear la cantidad de clientes que salen de la base
de cartera vencida
Formula N° de clientes en cartera vencida que cancelan
N° de clientes en cartera vencida
* 100
Frecuencia Mensual
G.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 | Envio de informe El personal de servicio técnico envia el Cobranzas
de costos reporte de novedades de los clientes
2 Ingreso de Se ingresa las novedades a los clientes al | Cobranzas
informacion en el sistema
sistema
3 Exportacion de Se extrae la base de cobro delos clientes Cobranzas
reporte de cobro a para mantenerla como respaldo para
clientes posibles inconvenientes.
4 Extraccion de la Se extrae del sistema la planilla donde se | Cobranzas
plantilla de cobro | encuentran los clientes y el monto que deben
del sistema cancelar, misma que se envia al banco.
5 | Notifica recepcion El banco notifica la recepcion del Cobranzas
de plantilla documento
Elaboré Reviso Autorizé
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6 Banco Pacifico El banco envia la actualizacion de los Cobranzas
envia base de clientes que han cancelado.
datos de cobro
7 Ingreso de Se actualiza en el sistema los clientes que | Cobranzas
informacion han cancelado
recibida
8 Sistema corta Si el cliente no ha cancelado por ninguno de | Cobranzas
servicio los medios posibles y han transcurridos mas
dias de los previstos para su cancelacion el
sistema corta el servicio.
9 Calculo total de Si el cliente no ha cancelado la deuda, la | Cobranzas
deuda empresa por motivo de corte tiene un monto
de $6 por cada mes o fraccion de mes de
retraso.
10 = Gestion de cobro El personal de cobranzas se pone en Cobranzas
contacto con el clientes a través de llamadas,
visitas y acuerdan formas de pago.
11 Elaboracion de Si la gestion de cobro fue insuficiente y el | Cobranzas
base de clientes cliente no ha cancelado su deuda, pasara a
en cartera vencida un estado de cliente en cartera vencida
12 Elaboracion y Se elabora una lista de los clientes en cartera | Cobranzas
envio de base para | vencida y los clientes que ya no requieren
retiro de equipos del servicio para proceder al retiro de los
equipos
13 Elaboracion de Por los abonos que se tienen de los clientes = Cobranzas
recibos el sistema emite un recibo que respalda su
transaccion
14 | Actualizaciony | Si el cliente ha realizado el pago total de su | Cobranzas
envio de base de deuda se realiza un listado para enviar a
datos de clientes servicio técnico
que pagaron
15 Recepcion de El personal del area técnica recepta la Servicio
informe de informacion de los clientes que han Técnico
clientes que cancelado el total de la deuda
pagaron
16 = Autorizacion de El personal del &rea técnica es el Unico Servicio
renovacion en encargado de la renovacién en el sistema | Técnico
sistema del cliente
17 Envio para La recaudacion de la oficina administrativa, = Cobranzas
depdsito en banco | si supera los $200 deberad ser depositado.
Elaboré Revisé Autorizé
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G.5 Caracterizacion del proceso
PROCESO: Cobranzas y Facturacion
SUBPROCESO: | Gestion de Cobro
RESPONSABLE: | Cajero
MISION: Realizar el cobro de las cuotas a clientes en el tiempo
convenido
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
o o o
c | § s |
-ICB = 8 —
= i = a
Sistema | Clientes | Dinero El dinero de los clientes | Reactiva- Duefios Clientes
que de que cancelan el servicio | cion  del | de
cancelan | clientes permite  reactivar el | servicio. empresa.
que servicio para los mismos, | Fondos
cancelan | y asu vez la informacion | recaudados
/ Montos | del sistema muestra los
acobrar | montos a cobrar para la
respectiva  gestion de
cobro a clientes que no
han cancelado.
Elaboro Revisé Autorizé
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G.6 Ficha del Subproceso Gestion de Cobro

PROCESO

GESTION DE COBRO

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Cobranzas

RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Personal de Cobranzas y técnico, personal de Cheques / comprobantes de Hardware y
institucion financiera. depdsito/ vouchers software
e e
ACTIVIDADES
PROVEEDORES CLIENTES

Envio de informe de costos

Sistema / Clientes
que cancelan

Ingreso de informacién en el sistema

Exportacion de reporte de cobro a clientes

Extraccién de la plantilla de cobro del sistema

Notifica recepcién de plantilla

Clientes /Duefios
de empresa

{

Banco Pacifico envia base de datos de cobro

Ingreso de informacioén recibida

Sistema corta servicio

Célculo total de deuda

Gestion de cobro

Elaboracién de base de clientes en cartera vencida

)

ENTRADAS

Elaboracién y envio de base para retiro de equipos|

Elaboracién de recibos

SALIDAS

Dinero de clientes
que cancelan /
Montos a cobrar

Actualizacién y envio de base de datos de
clientes que pagaron

Recepcidn de informe de clientes que pagaron

Autorizacion de renovacion en sistema

Envio para depésito en banco

Reactivacion del
servicio / Fondos
recaudados

3ls iy

OBJETIVOS

Realizar el cobro de las cuotas a clientes en el tiempo convenido.

INDICADORES

Eficiencia de la gestion de cobro

cartera.

Efectividad del personal para recuperar

CONTROLES

e Autorizacion del sistema por parte del area
técnica

e Politicas de Gestidn de cobro

¢ Confirmacion de la informacién de depdsito
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H. Emision de Factura

H.1 Politicas

1)  Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) Para la emision de facturas se usa Unicamente el sistema autorizado por la

administracion tributaria.

H.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de gestidn facturacion inicia con la recepcién de los clientes que han
cancelado en el &rea de cobranzas, luego se ingresa al sistema autorizado por el SRI para
la emision de facturas electronicas, se extrae la informacion de los clientes de la empresa si
es un cliente nuevo se tendra que ingresar los datos personales de los clientes, luego se
ingresan los datos receptados para la factura y se emite la factura, los documentos
electrénicos se tendran que subir en la pagina de la empresa, dénde los clientes puedan

descargarlas.

Entrada.-

Documento de los clientes que pagaron

Salidas.-

Emision de la factura electronica

Elaboro Revisé Autorizé
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Recursos.-

Hardware y software: La empresa para la emision de facturas cuenta con 1
computadora, impresora, escaner, sistema actual instalado, sistema de facturacién SRI.
e Talento humano: personal encargado de facturacion

e Financieros.- Recursos economicos.

e Materiales.- informes

Elaboro Revisé Autorizé
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H.3 Flujograma del subproceso

Emision de factura
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficiencia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficiencia en la emision de facturas
Objetivo Monitorear la cantidad de facturas de clientes emitidas
Formula N° de facturas de clientes emitidas 0
Total de clientes por facturar
Frecuencia Semanal
H.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion
1 Recepta la Se recibe informacion que proviene del area
informacidn de de cobranzas
clientes que
pagaron
2 Ingreso al portal | Se ingresa al sistema provisto por el sri para

del sistema de
facturacién
3 Exporta datos de

clientes
4 Ingreso de nuevo
cliente
5 Ingreso de datos
receptados

6 | Emision de factura

7 Subida de factura
al sistema de la
empresa

la facturacion electronica

Se exporta la informacion y se revisa si

Si existe un nuevo cliente se ingresan sus

datos personales

Se procede a ingresar los datos recibidos por
parte de facturacion para el documento.

Se genera la factura electronica del servicio

Las facturas son ingresadas al sistema de la
empresa donde los clientes podran

existe un nuevo cliente

prestado

descargarlas

Responsable

Encargado de
facturacién

Encargado de
facturacion

Encargado de
facturacion
Encargado de
facturacion
Encargado de
facturacion
Encargado de
facturacion
Encargado de
facturacion

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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H.5 Caracterizacion del proceso
PROCESO: Cobranzas y Facturacion
SUBPROCESO: | Emision de facturas
RESPONSABLE: | Encargado de facturacién
MISION: Emitir las facturas electrdnicas a los clientes
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
= 2 o | g
() QL ) S
= < = <
£ ( S |
Departa- Informe de | El informe de los | Factura Clientes
mento de los clientes | clientes que cancelaron | electronica que
cobranzas que han | el servicio sirve de base reciben
cancelado para emitir las la
respectivas facturas factura.
electronicas con la
ayuda el sistema vy
distribuir las mismas a
los clientes.
Elaboro Revisé Autorizé

Sally Denisse Mera Panta

Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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H.6 Ficha del Subproceso Emisién de Factura

PROCESO

FACTURACION

PROPIETARIO DEL PROCESO

Encargado de facturacién

RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Hardware
Informes Y

software

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES

Recepta la informacion de clientes que
Departamento de .
pagaron Clientes
Cobranzas | - —
ngreso al portal del sistema de facturacion
Exporta datos de clientes ﬁ
U Ingreso de nuevo cliente
ENTRADAS Ingreso de datos receptados SALIDAS
Cclientes que |:> Emision de factura |:> Facturas
pagaron Subida de factura al sistema de la empresa electronicas
OBIJETIVOS
Emitir factura electrdnica a cada cliente que canceld.
INDICADORES
Eficiencia en la emision de facturas
Elaboro Revisé Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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I. Revision técnica a clientes

1.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.

2) El personal técnico, dispondra de asignaciones semanales para la atencion de clientes a
través de comunicacion telefonica, correos.

3) Siun cliente requiere servicio técnico y tiene contratado seguro, se le asignara
asistencia dentro de las 24 horas que fue recibida su solicitud.

4) Si un cliente requiere servicio técnico y no tiene contratado seguro, se le asignara
asistencia dentro de las 48 horas que fue recibida su solicitud.

5) El personal técnico reportara de las novedades encontradas al Gerente General.

6) Siun servicio adicional cuenta con un valor predeterminado, primero se debera

cancelar la totalidad del valor.
1.2 Descripcién del subproceso

El subproceso de Revision técnica inicia cuando el cliente se comunica con el
personal de la empresa ya sea con el area técnica o con el personal de ventas y solicita un
servicio adicional, para esto se verifica si existe un valor establecido, para lo cual tendra
que cancelar un valor en caja o si el Gerente General asigna un técnico para la evaluacion
de materiales y costo notificando al cliente el valor a cancelar y pagandolo en cobranzas,
una vez que el area de cobranzas recepta el pago se emite un recibo y se envia la
informacidn al area de facturacion y notifica a personal técnico, el area técnica notifica al
personal de turno, se programa la visita al cliente, en la visita se realiza el trabajo
correspondiente y se elabora la orden de trabajo respectiva comunicando los resultados al

Gerente.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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Si el cliente reporta inconvenientes con el servicio que ofrecemos, se verifica si se
puede resolver de manera inmediata a través de una iteracion con el mismo o requiere la
programacion de una visita donde se le asigna un numero de caso, se verifica si el cliente
cuenta con el seguro establecido por la empresa, si lo tiene se programa la visita dentro de
las 24 horas , caso contrario la visita se programa dentro de 48 horas, una vez programado
se asigna al personal de turno, quien realiza el trabajo en la visita al cliente, informando si
el caso fue resuelto o requiere el uso de material adicional; para clientes con seguro el
material estd otorgado por la empresa una vez culminado se elabora una orden de trabajo
y es enviada a Gerencia y los clientes sin seguro deberan pagar la totalidad del material
utilizado, para lo cual se elabora un informe del costo del servicio, donde cobranzas
recepta el informe y envia copia a Gerencia Técnica , el cliente realizara el pago por
cualquiera de los medios establecido y una vez receptada la informacién sera enviada al

proceso de facturacion.

Entrada.-

e Solicitud del cliente para asistencia técnica o servicio adicional.

Salidas.-

e Orden de trabajo

e Informe de costo del servicio

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion
e Talento humano; Personal de cobranzas, gerente general y personal técnico.
e Materiales.- Informes, Herramientas de trabajo

e Financieros.- Recursos econémicos.

Controles.-

e Asignacion de casos

e Informe de materiales y costo

Elaboré Revisd Autorizé

Sally Denisse Mera Panta

Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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1.3 Flujograma del subproceso

Revisidon a clientes

Cliente Ventas Servicio Técnico
Inicio
Se comunica
con la empresa
éSolicita
No—— servicio — Siﬁ
adicional?
¢El servicio tiene
Si————— un valor —No
establecido?
Notifica a
L personal
técnico
Realiza el pago »| Recepta el pago i
en agencia g P pag
Se programa
visita
Realiza visita
Se realiza
trabajo
éFue pagado N
. —Si
previamente? l
I
No Notifica trabajo
v realizado
B J
Envia informacion
pararespectiva ——» A
factura
v
éReporta
inconvenientes si
través de v
llamada? Interaccién
entre servidor y
cliente
No élnteraccion
resuelve —Si—» A
incoveniente?
No
> Se programa
visita
1
Elaboré Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta I .
R . Econ. Julio Aguirre
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Revision a clientes

Cliente Ventas Servicio Técnico
1
¢Cliente cuenta
con seguro? Si
No l
Se programa Se programa
visita dentro de visita dentro de
48 horas 24 horas
» Realiza visita
Se realiza
trabajo
Si éCliente cuenta No
con seguro? l
Notifica trabajo B
realizado
A Se realiza
informe de
costo/ servicio
Envia informacién
Realiza el pago »| Recepta el pago » pararespectiva
factura
A
Fin
Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta £ uli .
. . . con. Julio uirre
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Indicadores
N° 1
Tipo Tiempo de espera
Perspectiva Cliente
Nombre Efectividad del servicio post venta para dar
respuesta a inconvenientes
Objetivo Monitorear el tiempo que transcurre entre el
momento que un cliente reporta un inconveniente
y la respuesta que recibe
Formula N° de clientes que recibieron respuesta dentro
del tiempo establecido
N° de clientes que reportaron inconvenientes
* 100
Frecuencia Semanal
N° 2
Tipo Eficiencia
Perspectiva Financiera
Nombre Eficiencia en el uso de recursos econdémicos para cubrir
costos logisticos
Objetivo Monitorear la desviacion entre los costos logisticos
presupuestados y los reales
Férmula Costo logistico incurrido en el servicio post venta
Costo logistico presupuestado para servicio post venta
* 100
Frecuencia Mensual
Elaboré Reviso Autorizo
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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I. 4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Se comunica El cliente se comunica con la empresa para Cliente
con la empresa solicitar un servicio adicional o requiere
asistencia técnica
2 Realiza el pago | Si es un servicio adicional solicitado existe Cliente
en agencia un valor definido el cliente realiza el pago
en la agencia
3 Asigna técnico | Se asigna técnico para la evaluacion de los | Area Técnica

para evaluacion
de materiales y
costo
4 Realiza
evaluacion de
materiales y
costo
5 Notifica costo
del servicio
6 Recepta
informacién
7 Recepta el pago

8 Elaboray
entrega recibo

9 Envio de
informacion
para respectiva
factura
10 Notifica a
personal técnico
11 Notifica a
técnico de turno
12 Se programa

materiales a utilizarse.

El técnico asignado evalla el costo de los
materiales y presenta una proforma.

Muestra al cliente los costos
Acepta el costo del servicio adicional

El cliente se acerca a la agencia para realizar
el pago correspondiente por el servicio
solicitado
El personal encargado de cobranzas elabora
el recibo y le entrega al cliente como
comprobante de transaccion.

Se envia la informacion de cobros al
encargado de facturacién

La persona encargada de cobranzas
confirma el pago del cliente
El jefe encargado del &rea técnica asigna al
encargado de turno del area
Se programa la visita al cliente

Area Técnica

Area Técnica
Cliente
Cliente
Departamento
de cobranzas
Departamento
de cobranzas
Area Técnica
Area Técnica

Area Técnica

visita
13 Realiza visita Se realiza la visita al cliente Area Técnica
14 Se realiza Se procede a realizar el trabajo, instalary | Area Técnica
Elaboro Revisé Autorizé
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Gerente General

Gerente General

trabajo ejecutar las pruebas de validacion
15 | Realiza orden de Una vez concluida la tarea se realiza la Area Técnica
trabajo orden de trabajo y firma de satisfaccion del
cliente
16 Recepta orden El Gerente General recepta la orden de
de trabajo trabajo
17 Interaccion El cliente reporta inconvenientes cuyo caso | Area Técnica
entre servidor y es atendido por el personal de turno y se
cliente genera una interaccion donde el cliente
recibe instrucciones que pueden normalizar
el funcionamiento de los equipos.
18 Se asigna Si el inconveniente no fue resulto por medio | Area Técnica
namero al caso de la interaccion la empresa asignaré un
namero de caso para ser atendido
19 Se Programa | Si el cliente contrat6 el seguro de la empresa = Area Técnica
visita dentro de la visita se programa dentro de 24 horas
24 horas
20 Se Programa Si el cliente no contratd el servicio la visita | Area Técnica
visita dentro de se programa dentro de 48 horas
48 horas correspondientes
21 Se asigna Para el seguimiento de los reportes se Area Técnica
técnico asignara un numero de caso
disponible
22 Realiza visita | El personal técnico realiza la visita al cliente | Area Técnica
23 Se realiza Se procede a ejecutar el trabajo Area Técnica
trabajo correspondiente
24 Informar a Se informa a la gerencia el avance o Area Técnica
gerencia culminacion del caso
25 Se Realiza Se elabora una orden de trabajo y es firmada = Area Técnica
orden de trabajo por el cliente para conformidad
26 Recepta orden El Gerente recepta la orden de trabajo
de trabajo enviada por el personal técnico
27 Se realiza Si el cliente requiere de equipos/materiales | Area Técnica
informe de costo | adicionales y no ha contratado el seguro se
/ servicio realiza un informe de costo/ servicio
Elaboré Reviso Autorizo
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28 | Recepta informe | El cliente recepta el informe de los costos de | Area Técnica
de costo/ reparacion
servicio
29 Envio copiaa El informe de costos es receptado por el Area Técnica
gerencia técnica personal de cobranzas
30 Realiza el pago El cliente realiza el pago Area Técnica
31 Recepta el pago El departamento de cobranzas recepta el Area Técnica
pago
32 Envia Se envia la informacion al personal de Area Técnica
informacion facturacion
para respectiva
factura
Elaboré Reviso Autorizo

Sally Denisse Mera Panta
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1.5 Caracterizacion del proceso

PROCESO: Servicio Post Venta

SUBPROCESO: | Revision Técnica a clientes

RESPONSABLE: | Area Técnica

MISION: Brindar servicio de asistencia y servicio adicional a los clientes

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
g 2 o g
& 8 S 2
< 0 E a0
En base a la solicitud | Instalacién Gerente Cliente

Clientes | Solicitud

de servicio

del cliente | del cliente se organiza
las visitas entre los | adicional/
técnicos  disponibles | Solucion  a
para llevar a cabo la | inconvenient
instalacion del servicio | es
0 revision técnica.
Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta . .
Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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1.6 Ficha del Subproceso Revisidn técnica clientes

PROCESO

REVISION TECNICA

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Servicio Técnico

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO

MATERIALES

EQUIPOS

Personal técnico y de cobranzas / Gerente

Recursos
econémicos

Informes / Herramientas de trabajo

Hardware y
software

ACTIVIDADES

Se comunica con la empresa

Realiza el pago en agencia

signha técnico para evaluacién de materiales y cost

Realiza evaluacién de materiales y costo

Notifica costo del servicio

PROVEEDORES

Recepta informacién y pago

Elabora y entrega recibo

CLIENTES

Clientes

Envio de informacién para respectiva factura

Notifica a personal técnico

Notifica a técnico de turno

Se programa visita

U

Realiza visita

Se realiza trabajo

Realiza orden de trabajo

Receptar orden de trabajo

Envio de informacién para factura

)

Interaccién entre servidor y cliente

Se asigna numero al caso

Se Programa visita dentro de 24 horas

Se Programa visita dentro de 48 horas

ENTRADAS L 113 ' : SALIDAS
Se asigna técnico disponible
Realiza visita
ici i j Solucién a
Solicitud de Se realiza trabajo

revision técnica o
servicio adicional

Informar a gerencia

Se Realiza orden de trabajo

Recepta orden de trabajo

Se realiza informe de costo / servicio

Recepta informe de costo/ servicio

Envio copia a gerencia técnica

Realiza el pago

Recepta el pago

Envia informacién para respectiva factura

iy afs

OBIJETIVOS

Brindar servicio de asistencia técnica y de instalacion de servicios adicionales a clientes.

Clientes / Gerente

inconvenientes /
Instalacién de
servicio adicional

INDICADORES

Efectividad del servicio post venta para dar
respuesta a inconvenientes.

Eficiencia en el uso de recursos econdmicos
para cubrir gastos logisiticos

CONTROLES

e Asignacién de casos
e Informe de materiales y costo

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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J. Egresos

J.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.

2) Corresponde a la Gerencia la aprobacion de la asignacion para la caja

3) El Gerente seré el encargado de la revision de los gastos a traves de comprobantes
validos.

4) Cada egreso de efectivo sera respaldada por sus respectivos comprobantes y vales
de caja.

5) EIl Gerente es el Gnico encargado de emitir el cheque para reposicion.
J.2 Descripcién del subproceso

El subproceso de egresos inicia con la asignacion del Gerente General para los
fondos de caja asignado al encargado de caja , quién revisara periodicamente los
requerimientos de los demés departamentos de la empresa recopilando la informacion
necesaria haciendo un presupuesto del valor que se necesitaria y registrandolo en una base,
luego el mensajero es enviado a comprar, quién para respaldar los gastos efectuados tendra
de soporte los comprobantes fisicos y electrénicos, se entrega los documentos y el cambio
al encargado de cobranzas, quién realiza y entrega el vale de caja para la respectiva firma

del mensajero, mismo que debera ser archivado.

Al final del dia se procede a cuadrar la caja y elaborar el reporte de egresos, si en
caja solo existe el valor de $20 0 menos se tendra que enviar para revision al Gerente los

comprobantes y vales de caja y enviara la reposicion correspondiente.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta

Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Entrada.-

e Dinero asignado al personal de caja

Salidas.-

e Comprobantes fisicos y electronicos de gastos realizados

Recursos.-

e Hardware y software

e Talento humano: personal de caja , mensajero, Gerente General

e Financieros.- Recursos econémicos.

e Materiales.- Cheques, facturas, informes de egresos

Controles.-

e Cuadratura de egresos

e Revision de comprobantes de respaldo

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Egresos

Mensajero

Compras

Gerente General

Inicio

v

!

Revisa correos

!

éExiste
requerimientos
por partedel
personal?

Si

!

Se recopila la
informacion

v

Regist

otorgado

ra el valor

v

v

Realiza la
compra

v

Entrega
facturas,
suministros y
cambio

Se envia al
mensajero a
comprar

Realiza vale de

caja

v

Firma vale de
caja

Archiva vale de
caja y facturas

v

Cua

(efectivo, vales
de caja,
facturas)

dra caja

v

Elabora
reportes de
egresos

— A

éla caja posee
un saldo menor
oigual a $20?

Asignacion de
efectivo para la
caja chica

T

Envia reporte,
facturas, vales

|

Envia reposicion
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficacia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Eficiencia del personal de caja
Objetivo Comparar el nivel de egreso total y el egreso
asignado
Formula Total de egresos 100
Total asignado para egresos i
Frecuencia Mensual
J. 4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 Asignacion de | EIl Gerente es el encargado de asignar los Personal de
efectivo para la fondos para caja. caja
caja chica
2 Revisa correos El encargado de caja revisa los Personal de
requerimientos que son enviados de los caja
diferentes departamentos
3 Se recopila la La informacion es ordenada segun la Personal de
informacion prioridad y el departamento que lo caja
solicita.
4 | Registra el valor | Se realiza un estimado del valor total que Personal de
otorgado se necesitara caja
5 Se envia al El mensajero es el encargado de realizar Personal de
mensajero a las compras detalladas en el listado caja
comprar
6 Realiza la El mensajero es el encargado de realizar Mensajero
compra las compras detalladas en el listado
7 | Entrega facturas, = Una vez finalizada la compras entrega al Mensajero
suministrosy | encargado de caja los comprobantes que
cambio respalden los gastos
8 Realiza vale de | Con el valor real se realiza el vale de caja | Personal de
caja caja
9 Firma vale de El mensajero firma el vale de caja Mensajero
caja
10 | Archivavalede | Elencargado de compras archiva el vale Personal de
caja y facturas de cajay las facturas caja
11 Cuadra caja Se cuadra la caja diaria y se revisa que el Personal de
(efectivo, vales saldo no sea inferior a $20 caja
Elaboré Revisé Autorizé
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de caja,
facturas)
12 | Elabora reporte Se elabora reporte de egresos Personal de
de egresos caja
13 | Enviareporte, | Siel valor es inferior a $20 se envian los Personal de
facturas, vales | reportes, vales de caja y las facturas para caja
la revision de Gerente General
14 | Envia reposicion El Gerente General verifica los Gerente
documentos enviados y envia el ch/ para General
la reposicion de caja
J.5 Caracterizacion del proceso
PROCESO: Gestion Contable
SUBPROCESO: Egreso
RESPONSABLE: | Cajero
MISION: Custodiar el dinero asignado a caja
Proveedor Insumo Transformacion | Producto Cliente
o o o =
= i = n
Gerente / Recursos La reposicion | Compras | Gerente /
Departament economico /| enviada por el | menores /| Departame
os de la Requerimiento | Gerente es | Informe ntos de la
empresa s de compras | utilizada para la | de egresos | empresa
menores compra de
suministros para
los diferentes
departamentos en
base a los
requerimientos
realizados. A su
vez, el detalle es
presentado en un
informe.
Elaboré Revisé Autorizé
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Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
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J.6 Ficha del Subproceso Egresos
PROCESO
EGRESOS
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Compras
RECURSOS
PERSONAL FINANCIERO MATERIALES EQUIPOS
Personal de compras / Mensajero / Gerente Recursos Cheques / Vales de caja / Informe de | Hardware y
general econémicos egresos software
ACTIVIDADES
PROVEEDORES - — - - - CLIENTES
Asignacioén de efectivo para la caja chica
Revisa correos
Gerente / - - — Gerente /
Se recopila la informaciéon
Departamentos de - Departamentos de
Registra el valor otorgado
la empresa la empresa
Realiza la compra
U Entrega factura suministros y cambio ﬁ
Realiza vale de caja
ENTRADAS Firma vale de caja SALIDAS
Archiva vale de caja y facturas
Recursos Cuadra caja (efectivo, vales de caja, facturas) [
econémicos / E:> Elabora reportes de egresos Compras menores /
Requerimientos de Envia reporte, facturas, vales Informe de egresos
compras menores . o
Envia reposicion

3ls

iy

OBJETIVOS

Abastecer la empresa de suministros y custodiar el dinero asignado a caja

INDICADORES

Eficiencia del personal de caja

CONTROLES

e Cuadratura de egresos
® Revisidon de comprobantes de respaldo

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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K. Captacion de personal

K.1 Politicas

1) Corresponde a la Gerencia la guia sobre el correcto uso del presente manual.
2) El gerente es el Gnico que puede autorizar una contratacion.

3) Todo personal debe pasar por periodo de prueba.

K.2 Descripcion del subproceso

El subproceso de captacion de personal inicia con el requerimiento de personal, el
cual debe autoriza el gerente. Recursos humanos se encarga de elaborar el informe y
realizar anuncios por redes sociales, para posteriormente receptar hojas de vida. Se elabora
una lista con los candidatos acorde al perfil que el gerente debe aprobar antes de
comunicarse para pactar entrevistas. El gerente realiza las entrevistas para proceder a elegir
un candidato idoneo de entre una lista de preseleccionados. Si el candidatos acepta el
periodo de prueba y lo aprueba, firma contrato con la empresa, caso contrario se elige otra

persona de la lista de preseleccionados.

Entrada.-

e Requerimiento de personal.

Salidas.-

e Contrato con empleado.

Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Recursos.-

e Hardware y software necesarios para poder realizar la transaccion

e Talento humano; Personal de recursos humanos y gerente.

e Materiales.- Contrato.

Controles.-

e Entrevistas con gerente.

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Captacion de personal

Gerente RRHH Candidatos(s)
Inicio
. Recibe
Evaltala . -
. informacion de
necesidad de |« )
necesidad de
contratar
personal
¢Autoriza
cAu '_Z, Si » Elabora informe
ntratacion?
T =
—

Realiza anuncios por

A

Recepta lista

v

¢Estd de

— acuerdo con los

No

candidatos? si

)

redes sociales

A 4

Recepta hojas
de vida

LA

¢Hay hojas de

Adiciona
perfiles y envia

Apruebay envia
lista

vida de acuerdo
al perfil?

:

Si

|

Elaboray envia N R
— lista de ecep_ayse Confirma
candidatos comumca con asistencia
candidatos
1
Elaboré Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta £ uli .
N . con. Julio Aguirre
Cinthia Isabel Piguave Ibarra Ag
Firma: Firma: Firma:
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Captacién de Personal
Gerente RRHH Candidato(s)
1
Aprueba ’ Elaboray envia
< cronograma de
cronograma :
entrevistas
A
Realiza
entrevistas
A
Realiza lista de
preseleccionados
No
A
Elige candidato _
idoneo <
¢Acepta
Si periodode —
prueba?
A - No
utoriza — NI
facturar +
remuneracion
¢Acepta
periodo de
prueba?
|
Si
v
Firma contrato
A
Fin
Elaboré Reviso Autorizo

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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Indicadores
N° 1
Tipo Eficiencia
Perspectiva Procesos internos
Nombre Tiempo promedio de vacantes no cubiertas
Objetivo Monitorear el tiempo que demoran las vacantes en ser cubiertas
por el personal de recursos humanos
Férmula Cantidad de dias vacantes
N° de puestos vacantes
Frecuencia Anual
K.4 Detalle de las actividades
N° Actividad Descripcion Responsable
1 ' Recibe informacion Se recibe mediante correo electronico o Personal de
de necesidad de Ilamada el requerimiento de personal en un recursos
personal area. humanos
2 | Evaltala necesidad | Se evalla si el requerimiento de personal es Gerente
de contratar verdaderamente necesario y factible.
3 Elabora informe. Se elabora un informe con el perfil que se Personal de
desea contratar. recursos
humanos
4 Realiza anuncios Se publica el perfil a contratar en redes Personal de
por redes sociales sociales para que los interesados se recursos
contacten con la empresa. humanos
5 Recepta hojas de Se receptan las hojas de vida mediante Personal de
vida correo electronico. recursos
humanos
6 Elabora y envia De las hojas de vida recibidas se eligen las Personal de
lista de candidatos mas adecuadas para enviar al gerente. recursos
humanos
7 Recepta lista Recibe la lista de candidatos. Gerente
8 | Adiciona perfilesy Si no esta de acuerdo con los candidatos Gerente
envia escogidos, adiciona lo que considere
necesario y devuelve.
9 Aprueba y envia Si estéa de acuerdo con los candidatos Gerente
lista escogido, aprueba la lista y envia.
10 Recepta y se Se comunica con los candidatos para pactar Personal de
comunica con una entrevista. recursos
candidatos humanos
Elaboré Revisé Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre
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11 ' Confirma asistencia El candidato confirma la asistencia a la Candidato
entrevista.
12 Elabora y envia Se elabora un cronograma con las horas de Personal de
cronograma de las entrevistas pactadas. recursos
entrevistas humanos
13 Aprueba Se aprueba el cronograma en base a lo que Gerente
cronograma decida el gerente.
14 | Realiza entrevistas Se llevan a cabo las entrevistas con los Gerente
candidatos que confirmaron su asistencia.
15 Realiza lista de Al final de las entrevistas, se selecciona una Gerente
preseleccionados lista de preseleccionados.
16 Elige candidato De la lista de preseleccionados se escoge el Gerente
idoneo idoneo.
17 | Autoriza facturar | Si el candidato acepta un periodo de prueba, Personal de
remuneracion se le autoriza facturar la remuneracion. recursos
humanos
18 Firma contrato Si el candidato aprueba el periodo de Candidato
prueba, se procede a firmar contrato.
K.5 Caracterizacion del proceso
PROCESQO: Recursos humanos
SUBPROCESO: | Captacion de personal
RESPONSABLE: | Personal de recursos humanos.
MISION: Contratar a la persona idonea para el puesto.
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
o o o o
= 0 E i
Departamentos Requerimiento | Partiendo del | Contratos Departamentos
de personal requerimiento  de | con
personal se | empleados.
coordinan citas para
entrevistas con el
fin de elegir el
candidato  idéneo
para la firma de
contrato.
Elaboro Revisé Autorizé
Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra Econ. Julio Aguirre
Firma: Firma: Firma:
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K.6 Ficha del Subproceso Captacion de personal

PROCESO

CAPTACION DE PERSONAL

PROPIETARIO DEL PROCESO

Personal de Recursos Humanos

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO MATERIALES

EQUIPOS

Gerente General

Contratos

Hardware y
software

PROVEEDORES

o g

ACTIVIDADES

Departamentos de
la empresa

Recibe informacion de necesidad de personal

CLIENTES

Evallia la necesidad de contratar

Elabora informe.

Realiza anuncios por redes sociales

{

Recepta hojas de vida

Departamentos de
la empresa

Elabora y envia lista de candidatos

Recepta lista

Adiciona perfiles y envia

Aprueba y envia lista

Recepta y se comunica con candidatos

ENTRADAS

Confirma asistencia

U

Elabora y envia cronograma de entrevistas

Requerimientos de
personal

Aprueba cronograma

SALIDAS

Realiza entrevistas :>

Realiza lista de preseleccionados

Elige candidato idéneo

Autoriza facturar remuneraciéon

Empleados
contratados

Firma contrato

@ iy

OBJETIVOS

Abastecer a la empresa de personal competente.

INDICADORES

Tiempo promedio de vacantes no cubiertas

CONTROLES

Rotaciéon de personal

¢ Entrevistas con Gerente

Elaboré

Revisd

Autorizé

Sally Denisse Mera Panta
Cinthia Isabel Piguave Ibarra

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma: Firma:




