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RESUMEN

El presente proyecto esta orientado al Disefio de un Modelo de Sistema de
Gestion por Procesos para una Empresa Radiodifusora en la ciudad de
Guayagquil, la iniciativa de este trabajo nace de la necesidad de organizar las
operaciones de una compafiia cuyo entorno es muy dinamico, en especial

por parte de los entes de control.

El levantamiento de informacién, los manuales de procesos y demas
fundamentos derivados serdn puestos a disposicion a la direccién de la
entidad como una alternativa viable para una eficiente gestibn de sus

recursos y por ende el cumplimiento de los objetivos.

En la primera parte se obtiene un conocimiento general de la industria
radiodifusora ecuatoriana y el gran dinamismo que posee la compafiia debido
a los requisitos regulatorios impuestos por las entidades gubernamentales.
Ademas se puede indagar en ciertos aspectos generales que son necesarios

para entender el giro del negocio y los objetivos que persigue el mismo.

Por medio de una investigacion bibliografica también se recopilaron los
conceptos basicos utilizados en el presente estudio y conforman ahora el

marco conceptual del presente proyecto



Las practicas y la metodologia escogidas fueron incluidas en la seccion de
ejecucion, desde el levantamiento de la cadena de valor, la identificacion de
los procesos de la empresa, su clasificacion entre estratégicos, claves y de

apoyo.

Luego a través de una matriz de priorizacion se definieron los procesos

claves, que seran estudiados a profundidad con la propuesta PDCA.

La documentacion de la empresa es escasa y SuUS procesos no estan
documentados, para poder aplicar la metodologia escogida se visito la
empresa con frecuencia para recopilar la informacion necesaria para elaborar

diagramas de flujo y andlisis de valor agregado de los procesos criticos.

Posteriormente por medio de reuniones con el personal administrativo se
pudo establecer planes de mejora para la causa raiz de los problemas

identificados en los procesos criticos.

Finalmente se detallan como se cumplen los objetivos estratégicos del
presente trabajo y se propone un manual de procesos como herramienta de

gestion para la entidad.
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INTRODUCCION

En un mundo tan cambiante rebasando lo econdmico, tecnolégico, cultural y
social; exigiendo innovacion dia tras dia, disefiando nuevas metodologias
gue son exigidas a todas las empresas sin importar su actividad, teniendo en

cuenta las solicitudes y necesidades de los clientes.

Este documento propone un disefio de sistema de gestidn por procesos, para
una empresa dedicada a la transmisién de radio, la cual no cuenta con
procesos establecidos y normalizados; de esta manera mejorara su situacion

actual.

La propuesta de mejora presentada cuenta con métodos y herramientas que
ayudara a la empresa a realizar evaluaciones para una puntual toma de

decisiones por Direccién.

El proyecto se ha desarrollado con la informacion brindada por la empresa y
los conocimientos adquiridos a través de la carrera e investigaciones

realizadas.
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CAPITULO 1

1.1. ANTECEDENTES

El retorno a la democracia en el afio 1979 inicia una nueva era en la industria
en los medios de comunicacién que habian alcanzado su auge en la década
de los 70's; a pesar de las precedentes dictaduras y gobiernos militares,
especificamente el ambito de la radiodifusiéon en la década de los 80’s se
caracterizoé por el éxodo masivo de emisoras a Frecuencia Modulada (FM),

en detrimento de la ya popularizada Amplitud Modulada (AM).

El paso de los afios ha ratificado a la radio como un medio de comunicacién
de difusion masiva, considerado de gran aceptacion a pesar de su
convivencia con la TV y adaptabilidad por ser un accesorio de gran valor en
los equipos de ultima tecnologia (Automdviles, Smartphone, etc.), ademas de
ser al menor costo y mas flexible debido a que requiere de la participacion de

sus radio-escuchas.
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Los inicios de Radio XYZ se remontan al afio 1998 con el alquiler de la
frecuencia AM y la emision de programacion por 12 horas diarias entre las
08:00 y las 20:00 en el norte de la ciudad de Guayaquil, por parte de un

reconocido grupo cristiano.

Debido a la aceptacion del medio por parte de la poblacion cristiana
guayaquilefia, en los meses posteriores se compro la emisora y asi, la
transmision fue extendida a 24 horas, y la cabina radial fue trasladada al

centro de la ciudad de la urbe portefia.

Radio XYZ fue un ministerio del grupo cristiano mencionado hasta el afio
2011 en que pasa a ser administrada independientemente por Empresa
Radiodifusora S.A. se ve en la necesidad de reestructurar sus procesos que
hasta entonces eran dependientes de recursos pertenecientes a su anterior

administracion.
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1.1.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gerencia General

Direccion General

Direccion . - Ejecutivos de
. . Produccion Transmision
Financiera ventas
Contabilidad Programacion Planta. Qe Ventas de_ espacios
transmision y publicidad
EStUdIO. de Cabina Radial
grabacion

llustracion 1: Organigrama estructural Empresa Radiodifusora S.A.

Fuente: Empresa Radiodifusora

1.1.2. SERVICIOS
Entre los servicios que brinda Empresa Radiodifusora S.A. destacan las
ventas de cufias publicitarias y de espacios radiales, alineados siempre a la
mision y vision de la entidad constituyen la principal fuente de ingresos de la

entidad.

El origen y el mensaje de cada cufia solicitada es revisada con el objetivo de
asegurar que el contenido de la misma estd acorde a la imagen que la
radiodifusora quiere mostrar a su publico. La contratacion de espacios

radiales sigue un esquema similar necesitandose en este caso una reunion
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con el Gerente General y la Directora del medio para definir detalles tales

como la duracién del programa, fechas de pago, publicidad asociada, etc.

Ademas, Empresa Radiodifusora S.A. brinda servicio de produccion de cufias
publicitarias y programas sin valor adicional, asegurando que el material

transmitido sea de calidad.

1.1.3. REQUISITOS LEGALES Y REGULATORIOS
Como todo sector econdmico, los medios de comunicacion deben acogerse a
varios requisitos legales tanto nacionales como internacionales para poder
ejecutar su labor. Sin ningun impedimento o sancién por parte de un ente de

control.

Tanto nacional como internacionalmente existen entidades encargadas de
velar por el cumplimiento de los derechos y obligaciones de los medios de
comunicacion, siendo el &mbito nacional el mas cambiante e impredecible
por la cantidad de regulaciones que han sido aprobadas y entes de control

gue han sido creado en los ultimos afios por el gobierno de turno.

Existen ciertos convenios y cartas emitidos por organismos internacionales
gue son acogidos por los medios de comunicacion y que estan contenidos en
la Tabla 1, los requisitos en cuestion se encuentran estrechamente
relacionados a los derechos fundamentales que poseen los seres humanos

de expresar su pensamiento liboremente
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Requisitos Regulatorios - Legales  Alcance Entidad

Carta internacional de los derechos L
Organizacion de

Mundial las Naciones
Unidas

humanos
Art 19.- Derecho a la libertad de expresién
Afio de expedicidn 1948

. L . Organizacion de
Pacto de San José (Convencion Americana

. Estados
de Derechos Humanos) Continental )
o L Americanos
Afio de expedicién 1969
(CIDH)

Tabla 1: Reauisitos legales de indole mundial y
Fuente: Legislacion Internacional

Cabe mencionar que a nivel nacional, en la Republica del Ecuador rigen
varias medidas normativas que regulan la actividad principal de los medios y
gue se encuentran en constante evolucién. Varias de las leyes promulgadas
en el pais son relativamente nuevas y se hace necesario monitorear este
aspecto peridédicamente, en la tabla 2 se muestran las leyes directamente

vinculadas a la actividad principal del medio en vigencia.

Requisitos Regulatorios - Legales Alcance Entidad Proposito
. - E
Constitucion dela Republica del Ecuador Nacional Asar.nblea Libertad de expresion
2008 Nacional
Ley Organica de Comunicacién 2008 Nacional Cordicom Regulacion d? medios y
contenidos
Ley de Radiodifusiony TV 1975 Nacional Supercom Entorno de ?mblto de
medios
Reglamento a la Ley de Radiodifusiony TV Nacional Supercom Aclaratoria de Ley,
1995 conceptos generales
Reglamento para el Registro Publico de Nacional Cordicom Registro anual de parrilla

Medios de Comunicacién 2014 de programacion
Ley Organica de Part|C|F>aC|on Ciudadana Nacional CPCCS F)F)Ilgatorledad de
y Control Social 2010 rendicion de cuentas anual

Tabla 2: Requisitos legales de Caracter Nacional
Fuente: Leyes Nacionales
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Empresa Radiodifusora S.A. también debe guiarse por leyes
complementarias que regulan su vida institucional, en diferentes aspectos
tales como el financiero, el tributario y el laboral tal como se muestra en la
tabla 3.

Requisitos Regulatorios - Legales Alcance Entidad Proposito

Leyes Tributarias: Codigo Tributario,

. Nacional SRI IVA, Impuesto a la Renta
LORTI, y reglamentos complementarios

Superintendencia

Ley de Compaiiias Nacional . Informacion financiera
de Compaiiias
P iond
i X i i Superintendencia rogramacion de pagos
Ley de Entidades Financieras Nacional mediante el Sistema
de Bancos . .
financiero
Leyes Laborales Nacional IESS Afiliaciones

Tabla 3: Requisitos Legales Complementarios
Fuente: Leyes societarias



1.2. ANALISIS DE RIESGO

S

PROCESO

FACTORES DE
RIESGO

NIVEL DEL RIESGO

INACTIVIDAD DEL
DEPARTAMENTO
FALTA DE RECURSOS
BAJA PRODUCTIVIDAD
DEL DEPARTAMENTO
2
> PROCEDIMIENTOS
VALDEFINIDOS | PESORGANIZACION
AUSENCIA DE PERDIDA DE
REGISTRO DE INFORMACION DE
CONTRATOS CONTRATOS
FALTADE AVE';?RD;E?:WO
CAPACITACION MANIPULACION
PLANIFICACION
INADECUADA DE
Z FALTA DE ACTIVIDADES
S BITACORAS INEXISTENCIA DE
s REGISTRO DE CUNAS
= PRODUCIDAS
é AJUSTES DE
o PROGRAMACION A
ULTIMA HORA
INCUMPLIMIENTO -
EN LA PRODUCCION | 'NFORMACION NO
ENVIADA A CABINA
INTERMITENCIAS EN LA
TRANSMISION
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INCUMPLIMIENTO
DE OBJETIVOS
DISMINUCION EN
ELNUMERO DE
CONTRATOS
LABORES
REPETIDAS Y
PERDIDA DE
TIEMPO

IMPOSIBILIDAD DE
SEGUIMIENTOS

INSUFICIENCIA DE
IMPLEMENTOS DE
TRABAJO

FUNCIONES SON
CUMPLIDAS

PARCIALMENTE

CUNAS
INEXISTENTES
INCUMPLIMIENTO
DE PARRILLA DE
PROGRAMACION
PAUTAJE NO SE
ACTUALIZA
MALA CALIDAD DE
SONIDO
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MAL USO DE
IMPLEMENTOS DE
OPERADORES NO TRABAJO
CAPACITADOS
DESMOTIVACION DE
OPERADORES
a EQUIPOS OBSOLETOS
o
o
[a)
s EQUIPOS ]
& OBSOLETOS Y SENAL DE INTERNET
° CONEXIONES INTERMITENTE
DEFECTUOSAS
FALLAS EN LA
OPERACION DE
PROGRAMACION EN
VIVO
APAGONES EN LA DARNOS EN LOS
PLANTA EQUIPOS
AUSENCIADEBASE [ - o o o
DE DATOS DE
REGULARIDAD
CLIENTES
DESCONOCIMIENTO DE
N MONTOS A COBRAR
2
g FALTA DE REGISTROS
S INCUMPLIMIENTO EN
> PAGO DE ESPACIOS
2
‘0
2
> NEGLIGENCIAO  |REGISTROS CONTABLES
Q DESCUIDO INCORRECTOS
[T
FALTA DE COMPROBANTES MAL
CONOCIMIENTO DE
ELABORADOS
LAS LEYES
RECLAMOS NO
P ATENDIDOS A TIEMPO
g
o
2 FALTA DE UN BUROCRATIZACION
o SISTEMA EFICIENTE
o
z
& PETICIONES NO

TRANSMITIDAS

AVERIAS O DANOS
Medio | PERMANENTES EN
EQUIPOS

BAJOS INDICES DE
PRODUCTIVIDAD

FALLAS EN LA
TRANSMICION

RECLAMOS POR
PARTE DE
CONTRATANTES

RECLAMOS DE
CONTRATANTES

INTERRUPCION DEL
SERVICIO

COBROS TARDIOS

COBROS
INDEBIDOS
AFECTACION A LA
PLANIFICACION DE
PAGO DE
OBLIGACIONES
PRESENTACION DE
INFORMACION
CONTABLE
INADECUADA

MULTAS

POCA
CREDIBILIDAD

IMPOSIBILIDAD DE
COMUNICARSE
CON DIRECCION

DISCONFORMIDAD
DEL PUBLICO
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Tabla 4: Andlisis de riesgo
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

1.3. JUSTIFICACION

o0
E ZlincumpLIMIENTO | BAJIO PORCENTAJE DE Vedio
w
= § DE LAS LEYES PERSONAL AFILIADO
F I MULTAS
FALTA DE
PERDIDA DE Vied CREDIBILIDAD DE
edio
SISTEMA DE INFORMACION ”\;Tﬁ:kfggﬁl\l
ARCHIVOS

@ DEFICIENTE

< .

8 AJUSTES INCORRECTOS Medio | ¢ ;cTRACCION DE

g DINERO

z FUNCIONES NO SE )

S DUPLICIDAD DE PERDIDAS DE
ENCUENTRAN ACTIVIDADES RECURSOS
SEGREGADAS
MALAASIGNACION | NCUMPLIMIENTO DE

PLAZOS DE SANCIONES
DE FUNCIONES
DECLARACIONES
w
o ) DEMORA EN LA
w g Z|oEsacTuaLizacion ,
S G _ Ol i nFoRMACION ATENCION DE PERDIDA DE
w
24333 .| REQUERIMIENTOS DE FRECUENCIA
£ 8 g E|DEPROGRAMACION
So=zag ENTES REGULATORIOS
=490
-
=g 2 Leves cAMBIANTES | 'NCUMPLIMIENTO DE Multas
oz PAGO AL SAYCE

(%)

e MALA PROTESTOS DE ,

-4 . Cierre de la cuenta

a PLANIFICACION CHEQUES

a8

3 BAJA LA

& FALTA DERECURSOS|  SOBREGIROS EN CALIFICACION

o CUENTA CREDITICIA

El proyecto esta orientado a solucionar los principales problematicas de la

empresa, en este caso un medio de comunicacién, que se ocasionan debido

a la falta de documentacion, orden y necesidad de cumplir con las

obligaciones que impone el gobierno.
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Se busca proponer un plan de mejora para la compafia, que le ayude a ser
mas eficiente para responder ante las necesidades y requerimientos que

exige su entorno.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Disefio de un modelo de Sistema de Gestion por Procesos a Radiodifusora

S.A. con la finalidad de definir y formalizar sus actividades.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Levantar y analizar los procesos de la empresa

b) Definir objetivos Estratégicos

c) Definir cadena de valor

d) ldentificar procesos claves y de apoyo

e) Determinar procesos criticos y propuestas de mejora
f) Proponer indicadores de gestion a los procesos

g) Elaborar manuales de procesos acordes a la actividad de la entidad
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CAPITULO 2

2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
2.1.1. MISION
Es la descripcion de la razén de ser de la compafiia, es decir la descripcion

de su actividad y sus objetivos a corto plazo.

2.1.2. VISION
Describe el estado al que quiere llegar la compafia una vez alcanzados sus
objetivos a corto plazo, éste término se asocia directamente con los objetivos

a largo plazo.
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2.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.1.3.1. DEFINICION

A diferencia de los objetivos financieros que se enfocan en la consecucion de
beneficios econdmicos, los objetivos estratégicos estan orientados al logro de
eficiencia, disminucién de tiempos y mejora de la totalidad de procesos de la

compaiia.

2.1.3.2. CARACTERISTICAS

De preferencia los objetivos estratégicos deben las siguientes

caracteristicas®:

e Cualitativos

e Medibles

e Realistas

e Comprensibles
e Desafiantes

e Jerarquicos

e Alcanzables

e Congruentes

! Administracién Estratégica, Fred R. David, Pearson Education, 14ta Edicion
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2.2. GESTION POR PROCESOS

2.2.1. DEFINICION
Es una herramienta administrativa que se centra en el andlisis de los
procesos internos de la empresa, y la busqueda de oportunidades de mejora,

sea esta en tiempos, eficiencia o valor agregado®.

2.2.2. CARACTERISTICAS DE UN PROCESO
Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas con una
secuencia logica, que convierten entradas en resultados. Es decir un proceso
debe ser ordenado, eficiente, enfocado a los resultados, debe tener al menos

un input y un output.

2.2.3. VENTAJAS DE ENFOQUE A PROCESOS
A diferencia del enfoque financiero, el enfoque a procesos permite evaluar
areas de la compafia de un modo mas global, es decir que el enfoque a
procesos se refiere a revisar todos los aspectos de la empresa que no

necesariamente estan ligados a objetivos financieros de las mismas.

2.3. CADENA DE VALOR

2.3.1. DEFINICION
Conjunto de procesos interrelacionados que buscan un fin en comun, en este

caso la consecucion de objetivos de la compafia, es decir engloba los

2 Organizacion De Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Mcgraw-Hill Interamericana
Editores S.A. De C.V. Decima Tercera Edicion.
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procesos que hacen posible la prestacién de servicio y la satisfaccion del

consumidor.

2.4. IDENTIFICACION DE PROCESOS CLAVE

2.4.1. DEFINICION
Es la identificacibn de aquellos procesos que estdn estrechamente

relacionados a la satisfaccion del cliente externos y proveedores externos.

2.4.2. CRITERIO DE PROCESOS CLAVE
Criterios de gran importancia, que estan estrechamente relacionados a la
actividad de la compafia y que permiten que la misma desarrolle sus

actividades y cumpla con sus obligaciones®.

2.4.3. CRITERIO DE PROCESOS DE APOYO
Son aquellos procesos que no son fundamentales para cumplir con la
satisfaccion de los requerimientos de los elementos externos a la empresa,

pero son necesario para la realizacion del servicio o bien

2.5. MAPA DE PROCESOS

2.5.1. TIPOS DE PROCESOS

En un mapa de procesos la divisién de los procesos es la siguiente:

e Procesos Estratégicos

e Procesos Claves

> Administracién Estratégica, Fred R. David, Pearson Education, 14ta Edicion
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e Procesos de Apoyo

2.5.1.1. Procesos Estratégicos
Son aquellos que evalian, controlan y realizan seguimiento para el
cumplimiento de las metas propuestas, para la toma de decisiones y planes

de mejora eficaces.

2.5.1.2. Procesos claves

Son los que transforman los recursos obtenidos en el bien o servicio que la

empresa ofrece a sus clientes.

2.5.1.3. Procesos de Apoyo

Proporcionan el talento humano y recursos necesarios para el cumplimiento

de los procesos.

2.6. MAPA DE PROCESOS
Es una herramienta de comunicacion, el cual ayuda a la mejor visualizacion
de los procesos llevados a cabo en una empresa y la relacion entre las
partes interesadas, debido a la cantidad de informacion que se posea de la
compafia dependera la calidad del mapa de proceso, es decir que se
encuentren todos los procesos y la visualizacion de sus iteraciones que

existen entre los procesos estratégicos, claves y de apoyo, como estan
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trabajando y permitiendo realizar cambios de mejora para una mayor

coordinacion®.

2.7. FLUJO DE PROCESOS

2.7.1. DEFINICION
Los flujos de procesos son representaciones graficas que brindan una
imagen clara y concisa de las actividades realizadas dentro de un proceso,
es utilizado para el analisis funcional y determinar si es necesaria una accion
de mejora, debido a que muestra todas las actividades es mas facil situar el

control o area de mejora.

2.7.2. COMO SE ELABORAN

Para su realizacién se deben seguir los siguientes pasos:

1. Definir el principio y el fin del proceso

2. Definir las actividades que se realizan en el proceso

3. Ubicar esas actividades de manera secuencial

4. Colocar la simbologia adecuada acorde a las necesidades de cada
actividad

5. Revisar el diagrama el cual debe ser correcto y eficiente.

2.7.3. TIPOS DE FLUJOS

4 Organizacion De Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Mcgraw-Hill Interamericana
Editores S.A. De C.V Décima Tercera Edicién
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Vertical

Describe las actividades de un proceso, cuya secuencia es de arriba hacia

abajo, es considerada como un grafico de analisis de proceso.
Horizontal

Esta orientado a determinar cual es la persona involucrada en las actividades

del proceso.
De Blogues

Su finalidad es la integracion de los procesos, es decir una secuencia de

tareas realizadas de manera macro.

2.7.4. SIMBOLOGIA
La ilustracion 2 muestra los simbolos mas utilizados para la diagramacién de

los procesos®.

> Organizacién De Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Mcgraw-Hill Interamericana

Editores S.A. De C.V Décima Tercera Edicidn



Pagina 18 de 106

Simbaolo Representa

Inicio o témmine. Indica &l principio o =l fin d2l flujo. Puade sar
acddn o lugar; adermids, s2 usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona informacidn,

Actividad. Describe |as fundones que dessmpelian las personas
imvolucradas en &l procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, 52
utilice, 5= geners o salga del procedimiento.

Decisién o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tormar una deckidn entre dos o més opdones,

Archive. Indica que se guarde un documento en forma temporal
0 pErmanernts,

Conector de pdglna. Representa una conexidn o enlace con
woitra hoja diferents, 2n la que continda el diagrama de flujo.

‘Conector. Representa una conexitn o enlace de una parte dal
diagrama de flujo con otra parte del mismo.

llustracion 2: Simbologia Diagrama de Flujo
Fuente: ORGANIZACION DE EMPRESAS. MEXICO FINCOWSKY, E. B. (2005).

2.8.  ANALISIS VALOR AGREGADO

2.8.1. DEFINICION
El andlisis de valor agregado es una herramienta que mide la eficiencia de
los procesos, se establece que un proceso es un conjunto de actividades que
generan valor, el cual es la percepcion del cliente sobre la capacidad de un

producto o servicio para satisfacer su necesidad®.

Realizado para eliminar las actividades que no son necesarias en el proceso

0 que no agregan valor al mismo, para que se ejecute de forma eficiente con

Organizacidon De Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Mcgraw-Hill Interamericana
Editores S.A. De C.V Décima Tercera Edicién
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el menor costo posible y mejorar aquellas actividades restantes que no
agregan valor, por esa razon para determinar si la actividad agrega valor o no

al proceso utilizamos el siguiente diagrama’:

AGREGA VALOR

S NO

MEJORAR OPTIMIZAR

<
o
<
%]
L
O
|
=z

TRANSMITIVA| ELIMINAR

Tabla 5: Diagrama de andlisis de valor agregado
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

' Herramientas Para El Andlisis Y Mejora De Procesos, Programa Especial De Mejora A La Gestién En
La Administracion Federal (2008-2012).
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO)
No. |V.A.C.|V.AE] P E| M| I A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
TIEMPOS TOTALES 0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA
P |PRPARACION
E |ESPERA
M |MOVIMIENTO
I |INSPECCION
A |ARCHIVO
TT |TOTAL
VA |VALOR AGREGADO
SVA |SIN VALOR AGREGADO

Tabla 6 Diagrama modelo para andlisis valor agregado
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
Incluimos el formato utilizado para el andlisis

2.9. INDICADORES DE GESTION

2.9.1. DEFINICION

Son herramientas administrativas que ayudan a medir de manera
cuantificable o cualificable el desempefio de los procesos para el

cumplimiento de objetivos.
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Son utilizados continuamente para determinar el desempefio y resultados,
hacia la toma de decisiones y realizar acciones correctivas 0 preventivas

segun sea el caso.

2.9.2. TIPOS DE INDICADORES
Existe una gran variedad de indicadores per los que mas resaltan son los de

eficiencia y eficacia.

Eficiencia

Mide el logro de los resultados que se han propuesto.

Eficacia

Mide el nivel de ejecucién del proceso, es decir la utilizaciéon de recursos para

llevar a cabo el proceso.

2.9.3. CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES
Las caracteristicas para que un indicador sea eficiente y eficaz, y que brinde

un buen resultado el cual servira para la toma de decisiones son:

Medible

Todo indicador debe ser medible, esta medicidon puede realizarse en términos

de grado o de frecuencia.
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Entendible

El indicador de gestiébn debe ser facilmente reconocible para las personas

que trabajan con este.

Controlable

El indicador debe ser controlable desde la estructura de la empresa.

2.9.4. EL CICLO DE GESTION PDCA
El ciclo PDCA es también conocido como el “Ciclo de Deming”, el cual esta
basado en estrategias de mejora continua de la calidad en 4 pasos

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

PLAN DO

Planear Hacer

3

ACT CHECK

Actuar = \/erificar

SpanishPMO.com

llustracion 3: Ciclo PDCA
Fuente: www.spanishpmo.com
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Esta herramienta no es tan complicada para entender es decir, los pasos a

seguir son los siguientes:

e Planificar como conseguir o que quiero lograr en la empresa.

e Realizar las acciones que planifique realizar.

e Realizar la verificacion si las acciones se estan cumpliendo de
acuerdo a la planificacion realizada.

e Se implementa los cambios pertinentes para evitar los mismos errores
y el ciclo empieza nuevamente, introduciendo mejoras para la

continuacion del proceso.

2.10. DIAGRAMA CAUSA'Y EFECTO

2.10.1. DEFINICION
La finalidad de esta herramienta es analizar las posibles causas, las cuales
se selecciona las principales y se documentan, dando asi con el origen que

ocasionan impedimentos para la realizacion continda del procedimiento.

Una vez detectada la causa raiz del problema debe ser eliminada con la
participacion de todas las personas involucradas y asi poseer procesos de

calidad en la compafiia®.

® Herramientas Para El Analisis Y Mejora De Procesos, Programa Especial De Mejora A La Gestién En
La Administracion Federal (2008-2012).
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MAQUINA| MATERIALES

»HPROBLEMA

MEDIO AMBIENTE| MANO DE OBRA|

llustracion 4: Ejemplo de Diagrama Causa y Efecto
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

2.11. METODOLOGIA 5W 1H
5w 1h es una herramienta utilizada por las empresas que buscan soluciones
a los principales problemas que aguejan a la compaiiia, su metodologia se

fundamenta en buscar las causas que se consideran de mayor riesgo por
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cada problema encontrado y realizar preguntas légicas que pueden

establecer posibles soluciones”®.

A continuacion el modelo a utilizarse para el analisis

Que? Quien? Donde? Cuando? Como? Con que?
Mesl Mes 2 Instrumentos de
# Causa Causa Actividad secuencial Responsable Area . Recursos
s1|s2|s3|sa|ss|se|s7]ss trabajo

Tabla 7 5w 1h
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

2.12. MANUALES DE PROCESOS

2.12.1. DEFINICION
Son documentos que sirven para la comunicacién y la coordinacion de la
informacion en la organizacion, el cual es utilizado para transmitir

instrucciones o lineamientos necesarios para el cumplimiento de las tareas.

° Herramientas Para El Anlisis Y Mejora De Procesos, Programa Especial De Mejora A La Gestién En
La Administracion Federal (2008-2012).



Pagina 26 de 106

CAPITULO 3

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1. MISION
“Alcanzar a los perdidos con el evangelio de transformacion a toda criatura,
fortalecer a los creyentes a través de mensajes y predicadores selectos,

orientar la opinién publica”.

3.1.2. VISION
“Establecer una estacion de radio en cada provincia y llevar el evangelio al

mundo.”.
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3.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Financiera

e Incrementar ingresos
e Manejo eficiente de activos

e Disminuir costos
Cliente

e Dar satisfaccion al cliente y fidelizar a los clientes estratégicos

e Incrementar la participacion en el mercado mediante la captacion de

nuevos clientes
Procesos Internos
¢ Incrementar la eficiencia
¢ Incrementar el uso eficiente del presupuesto
Aprendizaje y Crecimiento
e Lograr concienciar a la empresa de la necesidad de capacitar a su

personal, tanto para mejorar sus operaciones como para cumplir el

requisito legal de profesionalizacion del personal operativo.

3.2. CADENA DE VALOR

Basandonos en la investigacion realizada a la empresa RADIODIFUSORA

S.A se propone la siguiente cadena de valor, identificando actividades
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primarias de importancia para la satisfaccion del cliente, y las actividades

secundarias o de apoyo que ayudan a su realizacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

CADENA DE VALOR RADIODIFUSORA S.A.

OPERACION FACTURACIONY ™\ crovii0 AL cLIENTE

COBRANZA

|ACTIVIDADES PRIMARIAS |

TALENTO HUMANO CONTABILIDAD CUMPLIMIENTO DE
REQUISITOS LEGALES

ACTIVIDADES
SECUNDARIAS

lustracion 5: Cadena de valor RADIODIFUSORA S.A.
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

3.3. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES Y DE APOYO
En el levantamiento de informacion se identificaron los procesos claves y de
apoyo con sus correspondientes subprocesos, concluyendo de la siguiente

manera.



Pagina 29 de 106

VENTAS VENTAS DE PROGRAMA
VENTAS DE CUNA
PROGRAMAS PRODUCCION
PROGRAMACION
OPERACION OPERARIOS
FACTURACION Y COBRANZA FACTURACION Y COBRANZA

SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 8 Procesos Claves
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

TALENTO HUMANO

CAPACITACION

CONTABILIDAD

GESTION DE PAGOS

CONTABILIDAD

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
LEGALES

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
LEGALES

3.4.

Tabla 9 Procesos de Apoyo
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

MAPA DE PROCESOS

En la ilustracion 6 se muestra el mapa de procesos propuestos para la

empresa el cual se ve reflejado la interaccion entre ellos para llegar a un fin

gue es la satisfaccion del cliente.
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MAPA DE PROCESOS RADIODIFUSORA S.A.

| PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO |

= FACTURACION Y
= o

PROCESOS DE APOYO

TALENTO HUMANO CONTABILIDAD CUMPLIMIENTO DE
REQUISITOS LEGALES
< EVALUACION Y CONTROL| >

llustracion 6 Mapa de Procesos
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

JIN3IND 130 SIAYAISIIIN
JINIITI 130 NODIVASILYS

3.5. DETERMINACION DE PROCESOS CRITICOS

En base a los objetivos estratégicos, se procedié a realizar una identificacion
de procesos criticos, con el fin de determinar 3 que se encuentren en mayor
riesgo y poder efectuar las mejoras correspondientes, mediante la
elaboracion de la matriz de priorizacion (Tabla 9), para la cual se establecio
el grado de aportacion que los subprocesos contribuyen para el

cumplimiento de esos objetivos.

APORTACION CALIFICACION

Aportacion muy alta 5
Aportacion alta
Aportacion media

Poca aportacién
Muy poca aportacion

No existe aportacion

Tabla 10 Calificacion
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

olrN Wb~
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VENTAS DE PROGRAMA 0 5 5 5 26
VENTAS DE CUNA 0 4 5 4 22
PRODUCCION 4 5 5 5 38
PROGRAMACION 1 4 1 5 21
OPERARIOS 2 3 2 3 22
FACTURACION Y

COBRANZA 3 4 4 4 30
SERVICIO AL CLIENTE 0 0 0 5 8
NOMINA 0 0 0 3 7
CONTABILIDAD 2 0 0 3 7
CUMPLIMIENTO DE

REQUISITOS LEGALES 0 0 0 3 3
PROVEEDORES 5 0 0 3 9

Tabla 11 Procesos Criticos
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL Y MEJORADA DE LOS
PROCESOS
3.6.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS

Para un mejor analisis de la situacién actual de la empresa se procedi6 a

realizar un flujo para cada subproceso, obteniendo los siguientes resultados.

En base al cuadro de procesos criticos se procede a analizar los tres
principales procesos los cuales son considerados de mayor riesgo esta
herramienta de andlisis valor agregado nos ayuda a identificar si el proceso
aporta de manera significativa al desarrollo de la empresa e implementar una

posible solucién a los mismos.
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3.6.1.1. Venta de espacio radial
3.6.2.1.1. Diagrama de flujo actual venta de espacio radial
Venta de Espacios
Vendedor Directora Gerente Auxiliar 1
( Inicio )
. Verifica tarifario
Promocllona y establece
espacios precios
Presenta
propuesta de |—— éAprueba? Si
venta
Reunién entre
el gerente y el
contratante
. Elabora el
> contrato
Revision de las
condiciones del
contrato
No
No . Envio de
Firma del informacién a
contrato Producciéon
FIN
a
L

llustracion 7: Venta de Programas Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.1.1. Analisis valor agregado actual venta de espacio radial

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Ventas 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Ventas de Espacio
No. |V.A.C.|V.A.E|] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X VERIFICAR TARIFARIO Y ESTABLECE PRECIOS 5
2 X PROMOCIONAR ESPACIOS 300
3|X PRESENTAR PROPUESTAS A DIRECCION 80
4[X REUNION ENTRE GERENTE Y CONTRATANTE 30
5 X ELABORAR EL CONTRATO 70
6 X REVISION DE LAS CONDICIONES DEL CONTRATO 40
7 X FIRMA DEL CONTRATO 2
8 X ENVIO DE INFORMACION A PRODUCCION 20
TIEMPOS TOTALES 547
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 2 110 20%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 3 307 56%
P |PREPARACION 1 70 13%
E ESPERA 0| 0| 0%
M  |MOVIMIENTO 1 20 4%
| INSPECCION 1 40| 7%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8| 547 100%
VA |VALOR AGREGADO 417 76%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 130 24%
Tabla 12: Ventas de Espacio Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
VALOR AGREGADO 76%
SIN VALOR AGREGADO 24%
SIN VALOR
AGREGADO
24%
VALOR
AGREGADO

76%

llustracion 8: Ventas de Espacio (Valor Agregado Actual)
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.1.2. Diagrama de Flujo mejorado venta de espacio radial

Venta de Espacios

Vendedor Productor Directora Gerente Auxiliar 1
Verifica
Reporta tarifarioy
espacios libres Establece
precios
Promociona
espacios
Presenta Evaluacion
propuesta preliminar de
propuesta
Reunidn entre
¢Aprueba? SH— el gerente y el
/_ contratante
No
Elabora el
contrato
O
[
Revisién Del
contrato
Firma del Archivo de
contrato contrato
Envio de
informacién a
Produccién

Fase

llustracion 9: Flujo mejorado de Venta de Espacios
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.1.3. Analisis valor agregado mejorado venta de espacio radial

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Ventas 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Ventas de Espacio
No. [VACIVAEl P | E | M| I | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X REPORTA ESPACIOS LIBRES 2
2 X VERIFICA TARIFARIO Y ESTABLECE PRECIOS 3
3 X PROMOCIONA ESPACIOS 360
4|X PRESENTA PROPUESTA 120
5 X EVALUACION PRELIMINAR DE PRESUPUESTA 60
6|X REUNION ENTRE EL GERENTE Y CONTRATANTE 10
7 X ELABORA EL CONTRATO 10
8 X REVISION DEL CONTRATO 4
9 X FIRMA DEL CONTRATO 2
10 X |ARCHIVO DE CONTRATO 2
11 X ENVIO DE INFORMACION A PRODUCCION 2
TIEMPOS TOTALES 575,
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 2 130) 23%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 3 365 63%
P |PREPARACION 3 72 13%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 1 2 0%
| |INSPECCION 1 4 1%
A |ARCHIVO 1 2 0%
TT |TOTAL 11, 575 100%
VA |VALOR AGREGADO 495 86%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 80| 14%

Tabla 13: Venta de espacios Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 86%
SIN VALOR AGREGADO 14%
SIN VALOR

AGREGADO

14%

ALOR
AGREGADO
86%

llustracion 10: Proceso Venta de Espacio Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.1.4. Cuadro comparativo de venta de espacio radial

VENTAS DE ESPACIO

mACTUAL m MEJORADO

I 365
I 0
I 72
0

0

H 20
| 2
Il 40
| 4

0

| 2

I 110
o I 130

llustracion 11 Cuadro Comparativo Ventas de Espacio
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.2. Produccidn
3.6.2.2.1 Diagrama de flujo actual de produccién

Produccion

Productor

( Inicio )

A 4
Recibe
informacion
de contratos
firmados

A 4

Se agenda la
produccion

A 4

Grabacién de
voces

A 4

Inclusion de
efectos de
sonido

A 4

Envio a cabina Fin

Fase

llustracion 12: Produccion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.2.2 Andlisis valor agregado actual de produccion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Produccién 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Produccion
No. [V.A.C.|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECIBE INFORMACION 2
2 X SE AGENDA LA PRODUCCION 10
3(X GRABACION DE VOCES 5
41X INCLUSION DE EFECTOS DE SONIDO 5
5 X ENVIO A CABINA 2
TIEMPOS TOTALES 24
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 2 10| 42%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0| 0%
P |PREPARACION 1 10| 42%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 2 4 17%
| INSPECCION 0 0| 0%
A |ARCHIVO 0 0%
TT |TOTAL 5 24] 100%
VA |VALORAGREGADO 10 42%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 14 58%

Tabla 14: Proceso de Produccion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 42%
SIN VALOR AGREGADO 58%

VALOR AGREGADO

42%
SIN VALOR

AGREGADO
58%

llustracion 13: Proceso de Produccion (Valor Agregado Actual)
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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Produccioén

Fase

Productor

( Inicio )

Recibe
informacién
de contratos

firmados

Serevisa
Si—— calidad de
cuifia recibida

Espacios

Se producen
entradasy
salidas

Se agenda la
produccién de —N
la cufia

“Esta ap
para salir al

Grabacion de
voces

Inclusion de
efectos de
sonido

Se presenta al
cliente para su
aprobacion

Envio a cabina

llustracion 14: Flujo mejorado de produccion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.2.4 Analisis valor agregado mejorado de produccion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Produccién 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Produccién
No. |V.A.C.|V.AE] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECIBE INFORMACION 2
2 X SE PRODUCEN ENTRADAS Y SALIDAS 4
3 X SE REVISA LA CALIDAD DE CUNA RECIBIDA 2
4 X SE AGENDA LA PRODUCCION 4
5|X GRABACION DE VOCES 10
6[X INCLUSION DE EFECTOS DE SONIDO 10
7|X SE PRESENTA AL CLIENTE PARA SU APROBACI 5
8 X ENVIO A CABINA 2
TIEMPOS TOTALES 39
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|[VALOR AGREGADO CLIENTE 3 25 64%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P |PREPARACION 2 8 21%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 2 4 10%
| INSPECCION 1 2 5%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 39 100%
VA |VALOR AGREGADO 25 64%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 14 36%

Tabla 15: Produccion Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 64%
SIN VALOR AGREGADO 36%
SIN VALOR
AGREGADO
36%
VALOR
AGREGADO

64%

llustracion 15: Proceso de Produccion Mejorados
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.2.5 Cuadro comparativo de produccion

PRODUCCION

W ACTUAL m MEJORADO

N

(o]

o =

- —

00

< <

o~

o o o o I I (=] B o
V.A.C. V.A.E P E M | A

Ilustracion 16 Cuadro Comparativo PRODUCCION
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.1. Diagrama de flujo actual de facturacién y cobranza

Facturacion y cobranzas

Fase

Auxiliares

( INICIO )

Realizacion de

Consulta de que

factura

el programa fue
transmitido

Envio de factura

Cobro via
telefénica

I
NO

¢Hubo
cancelacién
de deudg”?

FIN

Impresion del
comprobante —
de depdsito

Se actualiza

1

Realizacion de
comprobantes
de ingreso

Envié de
comprobantes a
Contabilidad

Base de Datos
de Cobranzas

Archivo de
documentos

llustracion 17: Facturacion y Cobranza Actual

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.2. Analisis valor agregado actual de facturacion y cobranza

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Facturacion y Cobranza 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Facturacién y Cobranza
No. |V.A.C.|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X REALIZACION DE FACTURA 3
2 X CONSULTA DE QUE EL PROGRAMA FUE TRANSMITIDO 10
3 X ENVIO DE FACTURA 2
4(X COBRO VIA TELEFONICA 5
5 X REALIZACION DE COMPROBANTES DE INGRESO 2
6 X ENVIO DE COPIAS DE LOS COMPROBANTES A CONTABILIDAD 2
7 X ARCHIVO DE DOCUMENTOS 2
8 X ACTUALIZA BASE DE DATOS DE COBRANZA 2
9 X IMPRESION DEL COMPROBANTE DE DEPOSITO 2
TIEMPOS TOTALES 30|
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 1] 5 17%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 1] 2 7%
P PRPARACION 4 17| 57%
E ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 2| 4] 13%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 1] 2 7%
TT |TOTAL 9 30| 100%
VA |VALOR AGREGADO 7 23%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 23 77%

Tabla 16: Proceso Facturacion y Cobranza Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO

23%

SIN VALOR AGREGADO

77%

SIN VALOR
AGREGADO

77%

VALOR
AGREGADO
23%

llustracion 18: Proceso de Facturacion y Cobranza Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.3. Diagrama de flujo mejorado de facturacién y cobranza
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llustracion 19: Flujo mejorado de Facturacion y Cobranzas
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.4. Andlisis valor agregado mejorado de facturacién y cobranza

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Facturacidn y Cobranza 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Facturacidn y Cobranza
No. |V.A.C.|V.AEE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X PETICION DE INFORMES AL OPERADOR Y PRODUCTOR 3
2 X GENERACION DE INFORME DE PARRILLA DE PROGRAMACION 3
3 X GENERACION DE HISTORIAL ZARA RADIO 3
4 X RECEPCION DE REPORTES PARA COBRO 2
5 X REALIZACION DE FACTURA 2
6|X COBRO VIA TELEFONICA 5
7 X SE DEPOSITA EN LA BREVEDAD POSIBLE 2
8 X IMPRESION DE COMPROBANTE DE DEPOSITO 2
9 X SE ACTUALIZA BASE DE DATOS DE COBRANZAS 5
10 X GENERACION DE COMPROBANTES 2
11 X INTERRUPCION DE TRANSMISION POR FALTA DE PAGO 4
12 X ENVIO DE INFORMACION A CONTABILIDAD 2
TIEMPOS TOTALES 35
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.]VALOR AGREGADO CLIENTE 1] 5] 14%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 2| 9 26%
P |PREPARACION 7| 17| 49%
E |ESPERA [0 8 0%
M |MOVIMIENTO 2| 4] 11%
| INSPECCION Ol [0 0%
A |ARCHIVO 0Ol 0Ol 0%
TT |JTOTAL 12| 35 100%
VA |VALOR AGREGADO 14] 40%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 21] 60%

Tabla 17: Facturacion y cobranzas Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 40%
SIN VALOR AGREGADO 60%

VALOR
AGREGADO
40%

SIN VALOR
AGREGADO
60%

llustracion 20: Facturacion y Cobranza Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.5. Cuadro comparativo de facturacion y cobranza

W ACTUAL m MEJORADO

NN
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o))
n un
< <
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I o o o o IO
P E M |

V.A.C. V.A.E

2

llustracion 21 Cuadro Comparativo Facturacion y Cobranza
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

A continuacién se muestran los procesos restantes con su analisis de valor
agregado y la propuesta de mejora para cada uno de los mismos, lo cual
consideramos importantes mostrarlos para un mayor visén del estado en la

que se encuentra la empresa.
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3.6.1.4. Venta de cufias publicitarias
3.6.1.4.1. Diagrama de Flujo actual de ventas de cufas
Venta de cuiias
Vendedor Directora Gerente Auxiliar
( Inicio )
Verificar
tarifarioy
Definiciéon de
Promocionar precios
de cuiias
Presenta Recepcion de
propuesta de ordenes de
venta publicidad
. Elaboraciéon
> de contrato
Firmade
contrato

Fase

Envio de
pautaje e

informacién
a produccién

llustracion 22: Venta de Cufias Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.4.2. Andlisis valor agregado actual de ventas de cuias

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Ventas 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Ventas de Cufias
No. |VAC.|VAEl P | E | M| I [ A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X VERIFICAR TARIFARIO Y DEFINIR PRECIOS BASE 2
2(x PROMOCION DE CUNAS 360
3[x PRESENTAR PROPUESTA A DIRECCION 70
4 X RECEPCION DE ORDEN DE PUBLICIDAD 5
5 X ELABORACION DE CONTRATO 25
6 X FIRMA DE CONTRATO 5
7 X ENVIO A PRODUCCION 20
TIEMPOS TOTALES 487
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 2 430 88%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 7 1%
P |PRPARACION 1 25 5%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 2 25 5%
I JINSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 7 487 100%
VA |VALOR AGREGADO 437 90%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 50| 10%

Tabla 18: Ventas de Cufias Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 90%
SIN VALOR AGREGADO 10%
SIN VALOR

AGREGAD

10%

ALOR

GREGADO
90%

llustracion 23: Ventas de cufias (Valor Agregado Actual)
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.4.3. Diagrama de Flujo mejorado de ventas de cufias

Venta de cuias
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llustracion 24: Flujo mejorado de venta de cufias
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.4.4. Andlisis valor agregado mejorado de ventas de cufias

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Ventas 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO)|Ventas de Cufias
No. |V.A.C.|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X CONSULTA DE TARIFARIO Y DEFINIR PRECIOS 5
2|x PROMOCION DE CUNAS 360
3|x PRESENTAR PROPUESTA A DIRECCION 120
4 X RECEPCION DE ORDEN DE PUBLICIDAD 2
5 X ANALISIS DE PROPUESTAS 5
6 X ELABORACION DE CONTRATO 10
7 X FIRMA DE CONTRATO 3
8 X ARCHIVO DE CONTRATO 2
9 X ENVIO DE PAUTAJE E INFORMACION A PRODU 2
TIEMPOS TOTALES 509
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 2| 480 94%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 2| 8 2%
P |PREPARACION 1 10 2%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 2| 4 1%
| INSPECCION 1] 5 1%
A |ARCHIVO 1 2| 0%
TT |TOTAL 9 509 100%
VA |VALOR AGREGADO 488 96%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 21 4%

Tabla 19: Venta de cuiias Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 96%
SIN VALOR AGREGADO 4%
SIN VALOR

AGR

ADO
96%

llustracion 25: Proceso Ventas de Cufias Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.4.5. Cuadro comparativo de ventas de cuiias

VENTAS DE CUNAS

W ACTUAL m MEJORADO

V.A.E P E M | A

llustracion 26 Cuadro comparativo Ventas de Cufias
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.5. Programacion
3.6.1.5.1. Diagrama de flujo actual de programacién
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FIN
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llustracion 27: Programacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.5.2. Analisis valor agregado actual de programacién
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Produccion 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Programacion
No. |VAC|VAEl P | E| M| I | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMAS 2
2 X ACTUALIZACION DE PARRILLA DE PROGRAMACION 5
3 X COORDINAR DISP. DE OPERADORES EN HORA DE PROGRAMACION 5
4 X PROGRAMAS SON DESCARGADOS Y AGREGADOS 10
5 X ENVIO DE PLANIFICACION A CABINA 2
TIEMPOS TOTALES 24
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.]VALOR AGREGADO CLIENTE 0| 0 0%)
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 1] 5 21%
P |PREPARACION 2| 15 63%
E |ESPERA 8 0 0%)
M |MOVIMIENTO 2| 4 17%)
| |INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 5] 24 100%)
VA |VALOR AGREGADO 5 21%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 19 79%
Tabla 20: Proceso Programacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
VALOR AGREGADO 21%
SIN VALOR AGREGADO 79%
VALOR
AGREGADO

SIN VALOR
AGREGADO

79%

21%

llustracion 28: Proceso Programacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.5.3. Diagrama de flujo mejorado de programacion
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lustracion 29: Flujo mejorado de programacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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Andlisis de valor agregado mejorado de programacion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VAR (REAL)

SVA(SIN VALOR AGREGADO)

PROCESO:
Produccion
SUBPROCESO:
Programacion

FECHA:

26/12/2014

No. |V.A.C.[V.AE

P E M | A

ACTIVIDAD

TIEMPO
EFECTIVO.(
min)

RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMAS ACTIVOS

2

ACTUALIZACION DE PARRILLA DE PROGRAMACION

15

PARRILLA ES REVISADA

ENVIO DE ACTUALIZACIONES A LA CORDICOM

SE PLANIFICA LA EJECUCION DE PARRILLA

COORDINAR DISP. DE OPERADORES EN HORA DE PROGRAMACION

PROGRAMAS SON DESCARGADOS Y AGREGADOS

(N |pdlw N[

ENVIO DE PLANIFICACION A CABINA

N |Jwlo [N |w

llustracion 30: Proceso de Programacion Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

TIEMPOS TOTALES 37

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL

N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 2| 21] 57%
P |PRPARACION 2 7 19%
E |ESPERA 0 0 0%
M |[MOVIMIENTO 3 6 16%
| INSPECCION 1] 3] 8%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 37 100%
VA |VALOR AGREGADO 21 57%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 16) 43%
Tabla 21: Programacion Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
VALOR AGREGADO 57%
SIN VALOR AGREGADO 43%
SIN VALOR
AGREGADO
43% VALOR
AGREGADO
57%
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3.6.1.5.5. Cuadro comparativo de programacién

PROGRAMACION

W ACTUAL m MEJORADO
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o
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llustracion 31 Cuadro Comparativo Programacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.6. Operacion de cabina
3.6.1.6.1. Diagrama de flujo actual de operacién
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llustracion 32: Operacion de Cabina Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.6.2. Analisis de valor agregado actual de operacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Operacion 26/12/2014]
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Operacién
No. |V.A.C.[V.AEE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMACION 2
2 X PROGRAMACION DE LA CONSOLA 5
3 X SE ESTABLECE CONEXION CON RED ALAS INTERNACIONAL 5
4[X SE TRASMITEN PROGRAMACION GRABADA SEGUN PARRILLA 3
5 X COORDINACION DE ESPACIOS PUBLICITARIOS 10
6 X ALTERMINO DE LA JORNADA SE PROGRAMA LA EMISION DE LA MADRUG 5
TIEMPOS TOTALES 30
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.]VALOR AGREGADO CLIENTE 1] 3 10%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 2| 10 33%
P |PREPARACION 2| 15] 50%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 1 2| 7%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 6) 30 100%
VA |VALOR AGREGADO 13 43%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 17| 57%

Tabla 22: Proceso de Operacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 43%
SIN VALOR AGREGADO 57%

VALOR AGREGADO

SIN VALOR 43%

AGREGADO
57%

llustracion 33: Proceso de Operacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.6.3.

Diagrama de flujo mejorado de operacion
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llustracion 34: Flujo mejorado de operacion de cabina
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



Pagina 61 de 106

3.6.1.6.4. Analisis de valor agregado mejorado de operacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Operacién 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPRO[CESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Operacién
No. [VACIVAEl P | E| M| I | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMACION 2
2 X VERIFICACION DEL MATERIAL RECOGIDO 2
3 X PROGRAMACION DE LA CONSOLA 10
4 X SE CONFIGURAN LOS PROGRAMAS DENTRO DE ZARA RADIO INTERNACIO 5
5 X SE ESTABLECE CONEXION CON RED ALAS INTERNACIONAL 3
6|X SE TRASMITEN PROGRAMACION GRABADA SEGUN PARRILLA 4
7 X COORDINACION DE ESPACIOS PUBLICITARIOS 2
8 X ALTERMINO DE LA JORNADA SE PROGRAMA LA EMISION DE LA MADRUG 5
TIEMPOS TOTALES 33
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 4 12%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 18 55%
P |PREPARACION 3 9 27%
E |ESPERA 0 0 0%
M |[MOVIMIENTO 1] 2| 6%
I |INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 33 100%
VA |VALOR AGREGADO 22 67%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 11 33%
Tabla 23: Operacion de cabina Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
VALOR AGREGADO 67%
SIN VALOR AGREGADO 33%
SIN VALOR
AGREGADO
33%
VALOR
AGREGADO
67%

llustracion 35: Operacion de Cabina Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.6.5. Cuadro comparativo de operacion
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llustracion 36 Cuadro Comparativo de Operacién de Cabina
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.7.
3.6.1.7.1.

Servicio al cliente

Diagrama de flujo actual de servicio al cliente
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llustracion 37: Servicio al Cliente Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.7.2. Analisis de valor agregado actual de servicio al cliente

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Servicio al Cliente 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO)|Servicio al Cliente
No. [V.A.C.|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
11X RECEPCION DE LLAMADAS PARA CONSULTAS Y RECLAMOS 2
2 X ANALISIS DE LA SITUACION 5
3(X OFRECIMIENTO DE PROMOCIONES 2
4|X LLEGAR A UN ACUERDO CON EL CLIENTE 5
5 X LLENAR REPORTE DE PETICIONES 3
6 X ENVIO A CABINA 2
TIEMPOS TOTALES 19
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 9 47%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 0) 0f 0%
P |PREPARACION 2 8 42%
E ESPERA [0) 0| 0%
M  |MOVIMIENTO 1] 2| 11%
| |INSPECCION 0 0f 0%
A |ARCHIVO 0| 0f 0%
TT |TOTAL 6 19 100%
VA |VALOR AGREGADO 9 47%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 10] 53%

Tabla 24: Proceso Servicio al Cliente Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 47%
SIN VALOR AGREGADO 53%

VALOR AGREGADO
47%

SIN VALOR
AGREGADO
53%

llustracion 38: Proceso Servicio al Cliente Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.7.3.

Diagrama de flujo mejorado de servicio al cliente
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llustracion 39: Flujo mejorado de servicio al cliente

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.7.4. Andlisis de valor agregado mejorado de servicio al cliente
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Servicio al Cliente 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO)|Servicio al Cliente
No. [vAcC|vael P | E[ M| 1| A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1|x RECEPCION DE LLAMADAS PARA CONSULTAS Y RECLAMOS 2
2 X ANALISIS DE LA SITUACION 4
3|x REUNION EMTRE EL CONTRATANTE Y DIRECTOR 10
4[x OFRECIMIENTO DE PROMOCIONES 4
5/X LLEGAR A UN ACUERDO CON EL CLIENTE 4
6 X LLENAR REPORTE DE PETICIONES 2
7 X ENVIO A CABINA 2
TIEMPOS TOTALES 28
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 4 20 71%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P__|PREPARACION 2 6 21%
E_|ESPERA 0 0 0%
M _[mMovIMIENTO 1 2 7%
I |insPECciON 0 0 0%
A _[ARcHIVO 0 0 0%
TT_|T0TAL 7 28 100%
VA |VALOR AGREGADO 20 71%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 8 29%

Tabla 25: Servicio al Cliente Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 71%
SIN VALOR AGREGADO 29%

SIN VALOR

AGREGADO

29%
VALOR
AGREGADO
71%

llustracion 40: Servicio al Cliente Mejorado

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



Pagina 67 de 106

3.6.1.7.5. Cuadro comparativo de servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE

M Seriesl M Series2
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©
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1 2 3 4 5 6 7

llustracion 41 Cuadro Comparativo de Servicio al Cliente
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.8.
3.6.1.8.1.

Capacitacion

Diagrama de flujo actual de capacitacion
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llustracion 42: Capacitacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.8.2. Analisis de valor agregado actual de capacitacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Capacitacion 26/12/2014]
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Capacitacion
No. [V.A.C.|V.AE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X SE PLANIFICA EL PROGRAMA DE CAPACITACION 3
2 X CONSULTA BASE DE DATOS DE PERSONAL 2
3 X SE INVESTIGA DISPONIBILIDAD DE CURSOS Y COSTOS 5
4 X EVALUA LAS ALTERNATIVAS 10
5 X DA RECOMENDACIONES 2
6 X PREPARA LA PLANIFICACION DE CURSOS DEL ANO 10
7 X PRESENTA EL CRONOGRAMA PARA SU APROBACION 5
8 X APRUEBA EL CRONOGRAMA Y ANUNCIA DETALLES 3
TIEMPOS TOTALES 40
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%)
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 8 20%
P |PRPARACION 4 20 50%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 2 12| 30%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 40 100%
VA |VALOR AGREGADO 8 20%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 32 80%

Tabla 26: Proceso de Capacitacion de Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 20%
SIN VALOR AGREGADO 80%
VALOR AGREGADO

20%

SIN VALOR
AGREGADO
80%

llustracion 43: Proceso de Capacitacion Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.8.3. Diagrama de flujo mejorado de capacitacién
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llustracion 44; Flujo mejorado de Capacitacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.8.4. Andlisis de valor agregado mejorado de capacitacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Capacitacién 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Capacitacién
No. [vAc|vael P | E[ M| 1| A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X SE EVALUAN NECESIDADES DE CAPACITACION 5
2 X CONSULTA DE BASE_DE DATOS DE PERSONAL 2
3 X SE EVALUAN NECESIDAD DEL DEPARTAMENTO 5
4 X SE EVALUAN REQUERIMIENTOS DE ENTES REGULATORIOS 5
5 X SE INVESTIGA DISPONIBILIDAD DE CURSOS Y COSTOS 7
6 X EVALUA ALTERNATIVAS Y SE REALIZAN RECOMENDACIONES 2
7 X PLANIFICA CURSOS DEL ANO Y PRESENTA EL CRONOGRAMA PAR 4
8 X ANUNCIA EL CORNOGRAMA Y ANUNCIO DETALLES 2
TIEMPOS TOTALES 32
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 4 19 59%
P__|PREPARACION 3 11 34%
E_|ESPERA 0 0 0%
M _[MOVIMIENTO 0 0 0%
| |insPEccion 1 2 6%
A_[ARcHIVO 0 0 0%
TT_[7oTAL 8 32 100%
VA_|VALOR AGREGADO 19 59%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 13 41%

Tabla 27: Capacitacion Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

59%

llustracion 45: Capacitacion Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 59%
SIN VALOR AGREGADO 41%
SIN VALOR
AGREGADO
41% VALOR
AGREGADO



3.6.1.8.5. Cuadro comparativo de capacitacién

CAPACITACION
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llustracion 46 Cuadro Comparativo de Capacitacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.9. Gestion de pagos
3.6.1.9.1. Diagrama de flujo actual de gestiéon de pagos
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entrega a al
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Fase

llustracion 47: Gestion de Pagos Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.9.2. Andlisis de valor agregado actual de gestion de pago
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:

Gestion de Pago 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Gestién de Pago
No. [VAC|VAEl P | E|[ M| 1| A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)

1 RECIBE INFORMACION DE AUXILIARES DE CONTABILIDAD 2

2 EVALUA LOS NIVELES DE LIQUIDEZ 2

3 X SE PROGRAMAN PAGOS 5

4 X SE CANCELAN OBLIGACIONES 3

5 X SE ACTUALIZAN INFORMES FINANCIEROS 5

6 REVISION DE INFORMES PARA SU POSTERIOR ENTREGA A AL CON 2

TIEMPOS TOTALES 19

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %

V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0] 0%

V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 3] 16%

P |PRPARACION 2 10 53%

E ESPERA 0 0 0%

M |MOVIMIENTO 1 2 11%

| |INSPECCION 2 4 21%

A |ARCHIVO 0 0] 0%

TT |TOTAL 6| 19 100%

VA |VALOR AGREGADO 3] 16%

SVA |SIN VALOR AGREGADO 16 84%

Tabla 28: Proceso Gestion de Pago Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

SIN VALO
AGREGADO
84%

VALOR AGREGADO 16%
SIN VALOR AGREGADO 84%
VALOR AGREGADO

16%

llustracion 48: Proceso de Gestion de Pago Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.9.3.

Diagrama de flujo mejorado de gestién de pagos
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lustracion 49 flujo mejorado de Gestion de Pagos

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.9.4. Andlisis de valor agregado mejorado de gestion de pago

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Gestion de Pago 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Gestion de Pago
No. |V.A.C.|V.AE|] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECIBE INFORMACION DE AUXILIARES DE CONTABILIDAD 2
2 X EVALUA LOS NIVELES DE LIQUIDEZ 2
3 X SE PROGRAMAN PAGOS 4
4 X SE ACUERDA CON EL PROVEEDOR UNA NUEVA FECHA DE PAGO 3
5 X SE BUSCA UN ACUERDO CON EL BANCO PARA SOBREGIRAR LA CU 3
6 X SE CANCELAN OBLIGACIONES 2
7 X SE ACTUALIZAN INFORMES FINANCIEROS 2
8 X REVISION DE INFORMES PARA SU POSTERIOR ENTREGA A AL CON 2
TIEMPOS TOTALES 20
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.]VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 8| 40%
P |PREPARACION 2 6 30%
E |ESPERA 0 0 0%
M |[MOVIMIENTO 1 2 10%
| INSPECCION 2 4 20%
A JARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 20 100%
VA |VALOR AGREGADO 8 40%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 12 60%

Tabla 29: Gestion de pagos Mejorados
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 40%
SIN VALOR AGREGADO 60%

VALOR
AGREGADO
40%

SIN VALOR
AGREGADO
60%

llustracion 50: Gestion de Pagos Mejorados
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.



Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

3.6.1.9.5. Cuadro comparativo de gestion de pagos

GESTION DE PAGOS

M Seriesl M Series2

o
=
o0
©
< <
™
NN
o o I o o II
1 2 3 4 5 6

llustracion 51 Cuadro Comparativo Gestion de Pago
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.10.

Contabilidad
3.6.1.10.1. Diagrama de flujo actual de contabilidad
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llustracion 52: Contabilidad Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.10.2. Analisis de valor agregado actual de contabilidad

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA:
Contabilidad 26/12/2014)
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Contabilidad
No. [VAC|VAEl P | E[M]| I | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECIBE SOPORTES DE PAGOS Y COBROS 2
2 X REGISTRA MOVIMIENTOS DIARIOS 3
3 X RECOPILA INFORMACION 3
4 X PROCESA LA INFORMACION OBTENIDA 15
5 X GENERA INFORMES FINANCIEROS 5
6 X ANALIZA NECESIDADES DE INFORMACION 2
7 X REPORTA INFORMACION PENDIENTE 3
8 X RECOPILACION DE REQUISITOS FALTANTES 3
9 X PROCESA LA INFORMACION OBTENIDA 45
10 X ANALIZA INFORMACION PREPARA DECLARACIONES 3
11 X ENVIA DECLARACIONES A SRI E IESS 4
12 X RECIBE COMPROBANTES DE PAGO 4
13 X VERIFICACION DE TRANSFERENCIA DE PAGO 3
14 X ENVIO Y ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE SOPORTE 2
15 X ANALISIS Y PLANIFICACION DE GASTOS 4
TIEMPOS TOTALES 101
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 13 13%
P |PRPARACION 8 77 76%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 3 8 8%
| |INSPECCION 1 3 3%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 15 101 100%
VA |VALOR AGREGADO 13 13%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 88| 87%

Tabla 30: Proceso de Contabilidad Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 13%
SIN VALOR AGREGADO 87%

VALOR
GREGADO

13%

SIN VAL

AGREGADO
87%
Ilustracion 53: Proceso de Contabilidad Actual

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.10.3. Diagrama de flujo mejorado de contabilidad
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llustracion 54: Flujo mejorado de Contabilidad
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.10.4. Andlisis de valor agregado mejorado de contabilidad

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Contabilidad 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) | Contabilidad
No. [V.A.C.[V.ALE] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X RECIBE SOPORTES DE PAGOS Y COBROS 2
2 X REGISTRA MOVIMIENTOS DIARIOS Y ENVIA INFORMACION 2
3 X RECIBE INFORMACION Y GENERA INFORMES FINANCIEROS 15
4 X ANALISIS Y RECOPILACION DE REQUISITOS FALTANTES 4
5 X PROCESA INFORMACION Y PREPARA DECLARACIONES 40
6 X ENVIA DECLARACIONES A SRI E IESS 2
7 X RECIBE COMPROBANTES DE PAGO 2
8 X ARCHIVO DE DOCUMENTOS SOPORTE 2
9 X ANALISIS Y PLANIFICACION DE GASTOS 3
TIEMPOS TOTALES 72
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE [0) 0 0%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 3 20 28%)
P |PREPARACION 3 46 64%)
E |ESPERA 0 0 0%)
M  |MOVIMIENTO 1 2 3%)
| |INSPECCION 1 2 3%
A |ARCHIVO 1 2 3%
TT |TOTAL 9 72 100%
VA |VALOR AGREGADO 20 28%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 52 72%)

Tabla 31: Contabilidad Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

SIN VALOR
AGREGADO

72%

VALOR AGREGADO 28%
SIN VALOR AGREGADO 72%
VALOR
AGREGADO
28%

llustracion 55: Contabilidad Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.10.5. Cuadro comparativo de contabilidad
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llustracion 56 Cuadro Comparativo de Contabilidad
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

2
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3.6.1.11.

3.6.1.11.1. Diagrama de flujo actual de requisitos legales

Requisitos legales
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llustracion 57: Requisitos Legales Actual

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.11.2. Andlisis de valor agregado actual de requisitos legales
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Requisitos Legales 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Requisitos Legales
No. [V.A.C.|V.AE] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X REVISAR COMUNICADOS DE INFORMACION DE ENTES LEGALES 2
2 X VISITA A ENTE LEGAL 5
3 X RECOPILAR DETALLES Y REQUERIMIENTOS 5
4 X PRESENTA PLAN DE TRABAJO 5
5 X RECOPILAR INFORMACION REQUERIDA 5
6 X SE OBTIENE INFORMACION CONTABLE FALTANTE 5
7 X SE OBTIENE CERTIFICADOS 3
8 X ENTREGA DE REQUISITOS A ENTES REGULATORIOS 2
TIEMPOS TOTALES 32
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE [0) 0 0%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 1] 2 6%)
P |PRPARACION 6 28 88%
E ESPERA 0| 0 0%
M |MOVIMIENTO [0) 0 0%
| INSPECCION 1] 2 6%
A |ARCHIVO [0) 0 0%
TT |TOTAL 8| 32 100%
VA |VALOR AGREGADO 2 6%)
SVA |SIN VALOR AGREGADO 30 94%,

Tabla 32: Proceso de Requisitos Legales Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 6%
SIN VALOR AGREGADO 94%

VALOR

SIN

AGREG
94%

llustracion 58: Proceso de Requisito Legal Actual
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez



3.6.1.11.3. Diagrama de flujo mejorado de requisitos legales
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llustracion 59: Flujo mejorado Requisitos Legales

Fuente: RADIODIFUSORA S.A.

Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.11.4. Andlisis de valor agregado mejorado de requisitos legales
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: FECHA:
Requisitos Legales 26/12/2014
VAR (REAL) SUBPROCESO:
SVA(SIN VALOR AGREGADO) |Requisitos Legales
No. [V.A.C.[V.A.E] P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO.(
min)
1 X REVISAR COMUNICADOS DE INFORMACION DE ENTES LEGALES 2
2 X VISITA A ENTE LEGAL PARA RECOPILAR DETALLES Y 4
3 X PRESENTA PLAN DE TRABAJO 4
4 X RECOPILAR INFORMACION REQUERIDA 3
5 X SE OBTIENE INFORMACION CONTABLE FALTANTE 2
6 X SE OBTIENE CERTIFICADOS 2
7 X ENTREGA DE REQUISITOS A ENTES REGULATORIOS 2
8 X ARCHIVO DE COMPROBANTES DE CUMPLIMIENTOS 2
TIEMPOS TOTALES 21
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE [0) 0 0%
V.A.E [VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 10%
P |PREPARACION 5 15 71%)
E |ESPERA 0 0 0%)
M |MOVIMIENTO 0 0| 0%
| INSPECCION 1 2 10%
A |ARCHIVO 1 2 10%
TT |TOTAL 8 21 100%
VA |VALOR AGREGADO 2 10%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 19 90%)

Tabla 33: Requisitos legales Mejorado
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez

VALOR AGREGADO 10%
SIN VALOR AGREGADO 90%

VALOR
REGADO
0%

SIN VAL

AGREGAD
90%

llustracion 60: Requisitos Legales Mejorados
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.1.11.5. Cuadro comparativo de requisitos legales

REQUISITOS LEGALES

M Seriesl M Series2

o0
o~
a
N N N N (o]
o o .. o o o o .. O.
2 3 4

1 5 6 7

llustracion 61 Cuadro Comparativo Requisitos Legales
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2. INDICADORES
En base a la matriz realizada (tabla 9) en la cual especifica los procesos
criticos de la empresa, se realizaron los siguientes indicadores acorde a cada

proceso.

3.6.2.1. Proceso de Venta

3.6.2.1.1. Evolucion de ingresos

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento

Evolucion de Ingresos

Medir variaciones en Reportes de facturacion, Evaluacion de

Financiera ventas de manera Vtas Mes actual — Vtas Mes anterior montos de ventas en declaraciones de
mensual Ventas mes anterior iva mensual
Responsable Direccion
Medicion actual |Unidad
Meta 12%
0% %
Limites % Amarillo
cumplimiento < 5% 5% —P 10% > 10%

| Frecuencia de medicion | Mensual |

Evolucion Indicador

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Tabla 34: Indicador Evolucion de Ingresos
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.1.2. Efectividad en venta de espacios

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento
Efectividad en vta de espacios

Medir la efectividad del Evaluacion mensual por parte de la

Financiera personal de venta de Nuevos contratos firmados gerencia de contratos recientemente
espacios Total de contratos activos firmados
Responsable Direccion
Medicion actual |Unidad
Meta 12%
8 %o
Limites % Amarillo
cumplimiento 5% —|-> 10% > 10%

| Frecuencia de medicion | Mensual |

Evolucion Indicador

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Tabla 35: Indicador Efectividad en Venta de Espacios
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.2. Proceso de Programacion

3.6.2.2.1. Eficiencia en produccion

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento
Eficiencia en produccion

Medir la eficacia de Total de trabajos de produccion realizados Implementacion de bitacoras para
Procesos Internos . .
trabajo de produccion Total de contratos programados establecer un mayor control
Responsable Direccion
Medicion actual |Unidad
Meta
50% % 100%
Limites % Amarillo
cumplimiento < 85% 85% ——I'V 99% 100%
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Evolucion Indicador

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Tabla 36: Indicador Efectividad en Venta de Espacios
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.2.2. Cumplimiento de parrilla

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento
Cumplimiento de parrilla

. . Revision de reportes de Zara Radio,

X X Medir la eficacia de . " . . S .

Financiera . i Dias en los que se cumplio la parrilla en el mes [Vigjlar por la actualizacion continua de
trabajo de produccion Dias del mes . .

parrilla de programacion

Responsable Produccion
Medicion actual |Unidad Meta 100%
100% %
Limites % Amarillo
cumplimiento < 90% 20% — P 99% 100%
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Tabla 37: Indicador Cumplimiento de Parrilla
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3. Proceso de Facturacién y Cobranza

3.6.2.3.1. Efectividad en cobranzas

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento

. . . Efectividad en cobranzas
Medir la eficiencia en

K Implementacion de base de cobranzas,
Interna la recaudacion por Factura que han cancelado oportiunamente

. controles periodicos de pagos
venta de espacios

total de Facturas

Responsable Contabilidad
Medici q
edicion actual |Unidad Meta 90%
0.67 %
Limites % Amarillo
cumplimiento < 60% 60% ——|-> 80% 80% 100%
| Frecuencia de medicion | Mensual |

Evolucion Indicador

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Promedio

Tabla 38: Indicador Efectividad en Cobranzas
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.6.2.3.2. Normativa en facturacion

Ficha indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y formula Seguimiento
Medir la eficacia en el Normativa en facturacion Revision mensual de facturas al
Procesos internos | uso de comprobantes | Facturas que cumplen con requisitos legales momento de realizar Declaraciones y
de ventas Total de Facturas Anexos
Responsable Contabilidad
Medicion actual |Unidad
Meta
93% % 100%
Limites % Amarillo
cumplimiento < 90% 20% —p 99% 100%

| Frecuencia de medicion | Mensual |

Tabla 39: Indicador Normativa en Facturacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.7. DIAGRAMA CAUSAY EFECTO

Una vez ya identificados los procesos, sus actividades y sus oportunidades
de mejora, se procede a evaluar los problemas que evitan que se cumplan
los objetivos en los procesos criticos mediante un diagrama de Ishikawa

COMo se muestra a continuacion.

3.7.1. Cartera no recuperada

MANO DE OBRA] MAQUINARIA

LINEAS TELEFONICAS
INSUFICIENTES

FALTA DE SEGREGACION DE FUNCIONES

»{CARTERA NO RECUPERADA]

EXISTE MALA
COMUNICACION INTERNA
AUSENCA DE UN PROCESO

DE GESTION PARA COBROS
COMPROBANTES

MAL UTILIZADOS

DESACTUALIZACION DE
FACTURAS POR COBRAR

DESCONOCIMIENTO DE MONTOS A COBRAR

MEDIO AMBIENTE| MATERIAL

llustracion 62: Ishikawa Cartera no Recuperada
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.7.2. Incumplimiento de programacion

MANO DE OBRA

MAQUINARIA

AVERIA DE EQUIPOS
FALTA DE CAPACITACION POR MALAMANIPULACION
CANSANCIO O
AGOTAMIENTO
FISICO

»{INCUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION|

CEL?LCT‘I\JS:A INFORMACION NO ENVIADA A CABINA
AJUSTES DE
ORGAN IZACIONAL N '&T s';géf:,; :::DN PROGRAMACION
A ULTIMA HORA

|MEDIO AMBIENTE] IMATERIALES)

llustracion 63: Ishikawa Incumplimiento de Programacion
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.7.3. Falta de clientes

MAQUINARIA MANO DE OBRA

PERSONAL INSUFICIENTE

FALTA DE
COMUNICACION
CON DIRECAION

>IFALTA DE CLIENTES

EQUIPOS DE COMPUTOS
‘OBSOLETOS

NO EXISTE UNA BASE DE
DATOS DE CLIENTES
SE CARECE DE SUPERVISION POTENCIALES
INFERIOR
EN EL SERVICIO
‘QUE SE OFRECE

PRECIOS NO ACTUALIZADOS

MEDIO AMBIENTE MATERIAI

llustracion 64: Ishikawa Falta de Clientes
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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3.8. APLICACION DE LA TECNICA 5W Y 1H PARA EL ANALISIS

DE LAS CAUSAS

Se ha escogido como método alternativo para detectar causas de ineficiencia en los

procesos criticos el 5W, 1H, que ayudara a profundizar mas en la raiz del problema.

Una de las principales dificultades que se le presentan a la emisora son las
limitaciones que posee por no contar con procesos formalizados, para el analisis
decidimos tomar la causa principal de cada problema que se han establecido en los
Ishikawa anteriormente, para plantear posibles soluciones a los mismos. A

continuacion se muestra el desarrollo del a misma.



3.8.1. Falta de segregacion de funciones
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Que? Quien? Donde? Cuando? Como? Con que?
. . Ano x Instrumentos de
# Causa Causa Actividad secuencial Responsable Area . Recursos
s1|s2]|s3]|sa|s5]|s6]|s7]s8]|s9|s1o0]s11]s12 trabajo
Conocer los manuales Todo el | Todas las 4 Pc, documentacién |Tecnoldgicos Y
. odo el persona odas las areas .
establecidos previa Documentales
Especificar que funciones . . L, Pc, documentacién |Tecnoldgicos Y
. Directora/Gerente Direccion X
realiza cada persona previa Documentales
Pc, documentacion
previa, T logi v
. . . . L, L, ecnologicos
Asignar directamente los roles Directora/Gerente Direccion comunicacion
. Documentales
Falta d directa con el
altade
. empleado
1 segregacion -
de funciones Pc, documentacion
. previa, .
Supervisar o controlar las . . o, L, Tecnologicos Y
. . Directora/Gerente Direccion comunicacion
actividades realizadas . Documentales
directa con el
empleado
. - . . ., Pc, documentacion |[TecnologicosY
Seguimientos periddicos Directora/Gerente Direccion T g
previa Documentales
Implementar modificaciones de . . ., Pc, documentacion
. Directora/Gerente Direccion . Documentales
ser necesarios previa

Tabla 40 Falta de segregacion de funciones
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez




3.8.2. Ajustes de programacion a ultima hora
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Que? Quien? Donde? Cuando? Como? Con que?
L. A Mesl Mes 2 Mes 3 Instrumentos de
# Causa Causa Actividad secuencial Responsable Area . Recursos
s1|s2|s3|sa|ss]|se|s7|ss]s9]|sio]si1]s12 trabajo
Recepcién de documentos con firma . . .
K ., Directora Administracion Documentos Documentales
de Direccidn
Implementacion de bitacoras Auxiliar Administracion PC Tecnologicos
Capacitacion en uso de correo . L . . -
. Auxiliar Administracion PC, internet Tecnologicos
Ajustes de |electronico
i6n|Uso de formatos para . L .
2 programacion . P . Auxiliar Administracion Documentos Documentales
a ultima hora |documentacion de recepcion
Implementacion de correo Operacién .
] . perador/Product . PC Tecnologicos
electronico y formatos de recepcion Produccion
. . - . Reportes de
Seguimiento Directora Administracion Documentales

cumplimiento

Tabla 41 Ajustes de programacion a ultima hora
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez




3.8.3. Personal insuficiente
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Que? Quien? Donde? Cuando? Como? Con que?
. ) Mesl Mes 2 Instrumentos de
# Causa Causa Actividad secuencial Responsable Area . Recursos
s1|s2|s3]|sa|ss]se]|s7]|ss trabajo
Coordinar de manera eficiente al . . .
. Directora Administracion Docuementos Documentales
personal existente
Control de actividades que se han . . .
Personal . Auxiliar Administracion Docuementos Documentales
3 o realizado
Insuficiente
Planificacion de incentivos Directora Administracion Docuementos Documentales
Seguimiento periddico Gerente Administracion Docuementos Documentales

Tabla 42 Personal insuficiente
Fuente: RADIODIFUSORA S.A.
Autores: Alejandro Delvicier y Karem Vélez
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

Al culminar el disefio del sistema de gestién por procesos se llegd a las

siguientes conclusiones:

4.1. CONCLUSIONES

1. En la actualidad la empresa RADIODIFUSORA no cuenta con sus
procesos formalizados, es decir no se encuentran correctamente
identificados, lo que dificulta la eficiencia de los mismos.

2. La cadena de valor propuesta ayuda a la interpretacion e identificacion
de los procesos principales para la empresa, al igual que los

secundarios o de apoyo.
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El mapa de procesos presentados en el proyecto muestra como los
procesos estan delimitados para cumplir con la necesidad del cliente
hasta la satisfaccion del mismo.

El andlisis valor agregado fue realizado a los principales procesos, son
Ventas de espacios, Programacion, Facturacion y Cobranza que
aportan a los objetivos estratégicos de la empresa, determinando
actividades que agregan valor para cumplimiento del proceso con el
fin de reducir los tiempos , y asi aumentar la eficiencia.

Los Diagramas de Ishikawa sirvieron para la identificacion de los
principales problemas que aquejan a los procesos criticos, entre los
cuales se menciona cartera no recuperada, incumplimiento en la
programacion y falta de clientes.

Los indicadores se establecieron en base a la informacion obtenida de
la empresa, por las anomalias encontradas en los procesos criticos y
una vez ejecutados, sus mediciones fueron inferiores a las esperadas
por la Direccion.

Los manuales se establecieron para definir las actividades
correspondientes a cada proceso junto con sus responsables,
evitando la mala segregacién de funciones.

Con la ejecucion de mejora propuesta, se espera una organizacion

con mayor eficiencia en la atencion a sus clientes.



4.2.
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9. Con el uso de la técnica de las 5w, 1H se pudo establecer un

cronograma que ayude a la empresa a actuar frente a las situaciones

mas criticas, para lograr sus objetivos propuestos.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a la alta direccion la utilizacion de medios de comunicacion
digitales para el conocimiento de los manuales con el fin que el
personal se habiten y los implementen a cabalidad.

Capacitar al personal de una manera constante para la mejora de los
procesos Y logro de los objetivos planteados.

Incentivar a la comunicacion y cooperacion interna para evitar que la
informacion quede retenida en un mismo lugar.

Al realizar el analisis valor agregado de los tres principales procesos,
se propone los siguientes cambios, en el subproceso de Ventas de
espacios se considera realizar una evaluacion preliminar para la
aprobacion y realizacion del contrato, para un mayor control. El
subproceso de Programacién se recomienda la inclusion de controles,
tales como la revisiéon y planificacion de parrilla, ademas del envi6 de
actualizaciones a CORDICOM, esto ayudara a cumplir con lo
establecido. El proceso de Facturacion y Cobranza se sugiere la
colocacién de actividades como la generacion de Historial Zara radio e

informe de parrilla de programacién, son receptados por Direccion y
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emite la aprobacion para la realizacion de las facturas, evitando los
cobros indebidos.

5. Se solicita mas concentracion en el area de cobranzas, para lograr
incrementar el indice de cobranza de cartera y aumentar el flujo de
efectivo que ingrese a la compaiiia.

6. En base a los indicadores propuestos, es preciso realizar evaluaciones
periodicas y determinar si estdn cumpliendo con las metas, de no ser
asi tomar decisiones para la mejora continua de los mismos Es
necesario realizar revisiones periodicas de los manuales y de los
progresos en su implementacion.

7. Aumentar esfuerzos para potenciar el area de ventas tanto de
espacios como de publicidad.

8. Es necesario realizar revisiones periodicas y los progresos en su
implementacion.

9. Se recomienda un mayor control documental de las actividades que
son efectuadas dentro de la compaifiia, con la finalidad de tener un
soporte del trabajo realizado.

10. Digitalizar registros de importancia tales como bases de facturacion,

reportes de cartera, etc.
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1 Venta de espacios Radiales

Alcance
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Descripcién de actividades del subproceso de venta de cufias
publicitarias

Caracterizaciéon del subproceso de venta de cufias publicitarias

Ficha de subproceso de venta de cufias publicitarias

B. Produccidn
Politicas del proceso de Produccion

B.1 Produccioén

Alcance

Responsable
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Salidas del subproceso de produccion

Recursos del subproceso produccién

Controles del subproceso de produccién
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Objetivo

El objetivo del manual de Empresa Radiodifusora S.A. es poseer
documentacion que permita conocer las actividades y procedimientos de los
proceso de la empresa, sirviendo como herramienta de soporte y consulta

para que los empleados desarrollen sus labores a cabalidad.

Alcance

Este manual va dirigido a todas las unidades de la empresa y debe ser de
estricto cumplimiento para todos los involucrados, con el fin de cumplir todos

los procedimientos.

Definicion de términos

» Proceso: Conjunto de actividades que se encuentran mutuamente
relacionados o0 que interactian entre ellas, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados o salidas.

» Subproceso: Es el resultado de la division a un nivel inferior de un
proceso especifico.

» Actividades: Las actividades son el grupo de tareas y que forman un

procedimiento a seguir, para agilizar la gestion del proceso.

Elaboré Revisén Autorizé

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:




Fecha 20-03-2015

? Pagina 4 |De| 77

Generalidades

Pagina 4 |pe |77

Manual de Procesos

De fecha |20-03-2015

>

Mapa de Procesos: Es una herramienta de comunicacion, la cual
ayuda a la mejor visualizacion de los procesos llevados a cabo en una
empresa y la relacion entre las partes interesadas, debido a la
cantidad de informacién que se posea de la compafiia dependera la
calidad del mapa de proceso, es decir que se encuentren todos los
procesos Yy la visualizacion de sus iteraciones que existen entre los
procesos estratégicos, claves y de apoyo, como estan trabajando y
permitiendo realizar cambios de mejora para una mayor coordinacion.
Inputs o entrada: “Insumo” que responde al estandar o criterio de
aceptacion definido y que proviene de un proveedor (interno o
externo).

Recursos y estructuras: Sirven para transformar el insumo o
elemento de entrada.

Outputs o salida: Es el resultado que representa algo de valor para el
cliente interno o externo.

Controles: Sistema de medidas y control.

Indicador: Es una variable que establece una relacion entre dos o
mas datos significativos de dominios semejantes o diversos y que
proporciona informacion sobre el estado en que se encuentra un

sistema.

Elaboré Revisén Autorizé

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:




J

Fecha

20-03-2015

Pagina

5 |De| 77

Generalidades

Manual de Procesos

Péagina

5 |De |77

De fecha

20-03-2015

>

Mejora Continua: Es un concepto que pretende mejorar los

productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general

gue debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la

posibilidad de mejora.

Procesos Claves: Son aquellos procesos que inciden de manera

significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del

negocio, denominados también operativos, propios de la actividad de

la empresa.

Procesos de apoyo o de soporte: Son los que proporcionan los

medios y el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan

llevar a cabo.

Elaboré Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama general de procesos
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Elabord Revison Autorizé

Alejandro Delvicier
Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma: Firma:
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Procesos claves

A. Ventas

Politica de Ventas

1.

La Direccién es responsable de asesorar sobre cualquier duda e
interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.
La direccion seré la encargada de establecer los lineamientos bajo los
cuales se promocionaran espacios.

La gerencia es la Unica autorizada a firmar contratos por alquiler de
espacios radiales.

En caso de que un cliente requiera sacar al aire un espacio adicional,
deberd hacer la solicitud a la direccibn quien evaluara la decision
revisando su historial.

La direccién sera la encargada de aprobar contratos de publicidad y su
respectivo pautaje.

Los contratos tanto de cufias como de espacios radiales deberan ser
archivados inmediatamente luego de ser programados en produccion.
Los vendedores deberan regirse unicamente por el valor fijado en el

tarifario aprobado por la direccion.

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:
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8. La direccion y la gerencia son las Unicas autorizadas a otorgar

descuentos previos a la firma del contrato.

9. En caso de una situacion no contemplada en los numerales anteriores,

se necesitara el aval del gerente general y la directora para la toma de

una decision concreta.

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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A.l Venta de espacios Radiales

Alcance

El alcance del subproceso incluye el proceso de comercializacion y venta del
espacio radial, cabe destacar que el contenido del espacio debe ser acorde a

la filosofia de la emisora

Responsable

Coordinador de ventas

Entradas del subproceso de venta de espacios radiales

Informe de espacios disponibles
Propuestas de programas
Costos de espacios radiales
Necesidades del oyente

Salidas del subproceso de venta de espacios radiales

Firma de contratos radiales
Informacién enviada a produccién

Actualizacion de parrilla de programacion

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma: Firma: Firma:
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Recursos del subproceso venta de espacios radiales

Humanos.- Personal de ventas, directora, gerente general

Materiales.- Contratos de programacion, listas de precios

Informacidn.-Horarios disponibles

Controles del subproceso de Venta de Espacios Radiales

Validacion de contratos por parte del gerente

Referencias del solici

tante de espacios

Control de firma de documentos

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo de subproceso de venta de espacios radiales
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propuesta

éAprueba?

No

Reunion entre
SH—- R |
contratante

Gerente

Auxiliar 1

Elabora el
contrato

Revisién Del
contrato

Firma del
contrato

Archivo de

contrato

Envio de

informacién a
Produccién

Objetivo

Indicador

INDICADORES

Cuantificador

Periodicidad Responsable

Recursos

Seguimiento/
Control

Monitorear las Evolucion de Ventas mes actual — Ventas mes anterior M I Coordinador Det:::sde Reportes de metas mensuales,
ventas de espacios ingresos Ventas mes anterior ensua de Ventas v objetivos cumplidos, etc
mensuales
) Realizar reuniones con los
Medir |
fecti T:; d : las Efectividad en Contratos firmados en el mes T R S Coordinador S:I:::'I:t:: ejecutivos de venta para verficar
erectiv 3 N venta de espacios Total de contratos de Ventas N que esten cumpliendo con las
operaciones firmados 3
Elaboré Revison Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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20-03-2015

Descripcion de actividades de subproceso de venta de espacios

radiales

Proceso: Venta de espacios radiales

Responsable: Coordinadora de Ventas

Al

N° Nombre Departamento Descripcién Responsable
Los espacios libres pueden
1 NEHOIH BEFAGIOS Produccién ser verificados en la parrilla Productor
LIBRES P
de programacion
VERIFICA TARIFARIO Y Direccién y Verifica los precios que se .
2 ESTABLECE PRECIOS Gerencia han establecido Directora/Gerente
3 | PROMOCIONA ESPACIOS Ventas g 2 cliveten el 25 Vendedor
ofertas que da la radio
Si hay un interés firme por
4 PRESENTA PROPUESTA Ventas tener un espacio en la radio, Vendedor
la vendedora lo reporta
EVALUACION soliciante 56 acopla
5 PRELIMINAR DE Direccién mensaie que uli)ere Directora
PRESUPUESTA 1o QIS G
transmitir la radio
REUNION ENTRE EL Se ultiman detalles del
6 GERENTE Y Gerencia contrato a ser firmado Gerente
CONTRATANTE
Se genera el documento
7 ELABORA EL CONTRATO Contabilidad fisico que sera firmado por Auxiliar
las partes
REVISION DEL . Antes de firmar se revisa el
8 CONTRATO Gerencia contenido del contrato fisico Gerente
9 | FIRMA DEL CONTRATO Gerencia SR [EREZED O EEHTED & Gerente
acuerdo de programacion
. Se guarda el contrato en un -
10 ARCHIVO DE CONTRATO Contabilidad lugar de facil acceso Auxiliar
< Se realiza en él envi6 de los
ENVIO DE INFORMACION - ) . .
11 A PRODUCCION Contabilidad archivos correspppdlentes a Auxiliar
Produccion
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion subproceso de venta de espacios radiales
Proceso Venta de espacios radiales Codigo Al
Objetivo Incrementar el numero de espacios hasta cubrir el 75% de la parrilla
Proveedor . Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Valor El vendedor
. . . . Propuesta a . .
promedio Tarifario promociona . . Cabina radial y A
d X Lista de X rti direccion de roduccion Radioescucha
Directora € espacios . espaciosa _pa I posibles P Contratante
en otras portenciale |de los precios ya ~ complementan N
X cufias a ser . de cuiia
emisoras s clientes establedidos a L. la parrilla
X . transmitidas
radiales AM los diferentes

Ficha del subproceso de venta de espacios radiales

P4
=

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Venta de espacios

Codificacion

Al

Fecha

03/03/2014

El subproceso detalla cada una de las tareas efectuadas por el personal
previo a la firma de un contrato de venta

Recursos

Fisicos

Tecnicos

Contratos fisicos, volantes,
tarifarios

RRHH

Economicos

Presupuesto asignado

e, Directora, Vendedor,

. 4

Proveedores

PC
Proceso

Cliente

Departamento de ventas

REPORTA ESPACIOS LIBRES

PROMOCIONA ESPACIOS
PRESENTA PROPUESTA

n

Entradas

Tarifarios
Propuestas de venta

ELABORA EL CONTRATO
REVISION DEL CONTRATO
FIRMA DEL CONTRATO
ARCHIVO DE CONTRATO

VERIFICATARIFARIO Y ESTABLECE PRECIOS

EVALUACION PRELIMINAR DE PRESUPUESTA
REUNION ENTRE EL GERENTE Y CONTRATANTE

ENVIO DE INFORMACION A PRODUCCION

Publico de la radio
Comprador

de espacio

«*

Salidas

Contratos
firmados

L3

L3

Indicadores

Objetivo

Controles

Efectividad en venta
Variacion mensual en
ventas

Incrementar el numero de programas

de la parrilla

de manera mensual hasta cubrirel 75%

Reglamento
interno de

trabajo

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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20-03-2015

A.2 Venta de cunas publicitarias

Alcance

El subproceso de Venta de cufias publicitarias es de suma importancia para

la compafiia, ya que es una destacada fuente de ingresos en la entidad

Responsable

Coordinadora de ventas

Entradas del subproceso de venta de cufias publicitarias

Informacion de producto, bien o local a ser publicitado

Propuestas de contratos de publicidad

Costos de pautaje

Necesidades del oyente

Salidas del subproceso de venta de cuias publicitarias

Firma de contratos radiales

Informacién enviada a produccién

Archivo de pautaje

Elaboré Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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De fecha

20-03-2015

Recursos del subproceso venta de cufias publicitarias

Humanos.- Personal de ventas, directora, gerente general

Materiales.- Contratos de programacion, listas de precios

Informacidn.-Paquetes y promociones en pautaje

Controles del subproceso de venta de cuias publicitarias

Validacion de contratos por parte del gerente

Referencias del solici

tante de espacios

Control de firma de documentos

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




Fecha

20-03-2015

Péagina

16| De | 77

A. Ventas

A2. Venta de cufias publicitarias

Manual de Procesos

Péagina

16 |De |77

De fecha

20-03-2015

Diagrama de flujo del subproceso de venta de cufias publicitarias

Venta de cuiias

Vendedor

Promocién de

Directora

Inicio

Y definicién de
precios base

Revision de Tarifario

Gerente

Auxiliar

Origen de

cufias

Envio de
propuesta a
Direccion

Analisis de

Vendedor

publicidad

Agencias

Recepcién de

ordenes de
publicidad

propuestas

¢Sellego a

Elaboracion de

n acuerdg

Firma de
contrato

contrato

Archivo de
contrato

Envio de
pautaje e

informacién a
produccion

Objetivo

Indicador

INDICADORES

Cuantificador

Periodicidad  Responsable

Recursos

Seguimiento/
Control

a a . q Detalles de
Monitorear las Evolucion de Ventas mes actual — Ventas mes anterior m | Coordinador . Reportes de metas mensuales,
q q ; - ensual ventas L )
ventas de espacios ingresos Ventas mes anterior de Ventas 3 objetivos cumplidos, etc
: Realizar reuniones con los
Medir la .. . . Detalle de L 5
efectividad de las Efectividad en Contratos firmados en el mes o0 . Coordinador N ejecutivos de venta para verficar
Vi . rimesti N
3 venta de espacios Total de contratos ' de Ventas y que esten cumpliendo con las
operaciones firmados 3

Elaboré Revison Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de venta de cufias
publicitarias

Proceso: Venta de cuias publicitarias

Responsable: Coordinadora de Ventas

A2

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
CONSULTA DE TARIFARIO Y | Direcciény Se definen los precios de
1 DEFINIR PRECIOS Gerencia publicidad acorde al tiempo | Directora/Gerente
y los precios del mercado
PROMOCION DE CUNAS Ventas
2 Incluye la difusién de las Vendedor
ofertas que da la radio
PRESENTAR PROPUESTA A Ventas Si hay un interés firme por
3 | DIRECCION tener un espacio en la radio, Vendedor
la vendedora lo reporta
RECEPCION DE ORDEN DE Direccion Se recepta orden de
4 PUBLICIDAD publicidad en caso de que Directora
esta provenga de una
agencia
ANALISIS DE PROPUESTAS Gerencia
5 Se ultiman detalles del Gerente
contrato a ser firmado
ELABORACION DE Contabilidad Se genera el documento
6 | CONTRATO fisico que sera firmado por Auxiliar
las partes
FIRMA DE CONTRATO Gerencia
7 Antes de firmar se revisa el Gerente
contenido del contrato fisico
ARCHIVO DE CONTRATO Direccion Se guarda el contrato en un
8 lugar de facil acceso Auxiliar
ENVIO DE PAUTAIJE E Contabilidad
9 | INFORMACION A Incluye la difusién de las Auxiliar
PRODUCCION ofertas que da la radio
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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De fecha
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Caracterizacion del subproceso de venta de cufias publicitarias

Proceso Venta de cufias publicitarias Codigo A2
Objetivo Incrementar el numero de cufias contratadas regularmente por agencias o por ventas en un 30%
Proveedor R Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Valor El vendedor .
) . _ Propuesta a Pautaje de
promedio Tarifario promociona . . ~ .
d ~ Lista d ) i direccion de cufas Radioescucha
. e cufias en ista de espacios a partir . .
Directora A P p posibles publicitarias a Contratante
otras portenciale |de los precios ya ~ ~
h . ) cufias a ser lo largo de la de cufia
emisoras s clientes establedidos a . R
A . transmitidas | programacion
radiales AM los diferentes

Ficha de subproceso de venta de cuiias publicitarias

2.
-

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Venta de Cufias Codificacion

A2

Fecha

03/03/2014

El subproceso detalla cada una de las tareas efectuadas por el personal previo

a la firma de un contrato de venta

Recursos

Tecnicos

Contratos fisicos, volantes,

- Economicos
tarifarios

PC, programas de edicion

Presupuesto asignado

e, Directora, Vendedor,

Proveedores

Proceso

Cliente

Departamento de ventas

<

Entradas

Tarifarios
Propuestas de venta

CONSULTA DE TARIFARIO Y DEFINIR PRECIOS
PROMOCION DE CUNAS

PRESENTAR PROPUESTA ADIRECCION

RECEPCION DE ORDEN DE PUBLICIDAD

ANALISIS DE PROPUESTAS

ELABORACION DE CONTRATO

FIRMA DE CONTRATO

ARCHIVO DE CONTRATO

ENVIO DE PAUTAJE E INFORMACION A PRODUCCION

Publico de la radio
Compradorde
publicidad

«

Salidas

Contratos
firmados

* *

Indicadores

Objetivo

Controles

Efectividad en venta
Variacion mensual en
ventas

Incrementar el numero de cufias

contratadas regularmente, sea

por medio de agencias o por ventas

Reglamento

interno de

trabajo

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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B. Produccion

Politicas del proceso de Produccion

1. La produccion de cufias debe ser agendada inmediatamente después
de la fecha de firma de contrato
2. La fecha de presentacion de la cuia o trabajo de produccion al cliente
debe ser al menos una semana antes del inicio de la misma segun
pautaje.
3. Las cufas producidas deberan estar alineadas con el mensaje que la
radio quiere mostrar a sus seguidores.
4. Las entradas y salidas de programas deberan programarse para
actualizaciones al menos una vez al afio.
5. La parrilla de programacion debe ser actualizada al menos de manera
mensual.
6. El productor debe examinar y reportar el porcentaje de programacion
nacional, musica nacional, etc. Segun exija el ente regulador.
7. Los programas que son descargados de internet deberan estar
guardados en la pc del productor con la fecha de su emision.
8. La entrega de material producido debera efectuarse como maximo el
dia anterior a la fecha en la que saldra la programacion al aire.
Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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9. Cualquier punto no contemplado en los numerales anteriores sera

puesto a disposicion del gerente general y la directora quienes

decidiran en conjunto la decision definitiva.
Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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B.1 Produccion

Alcance

El subproceso de Produccion consiste principalmente en la creacion de
espacios publicitarios que han sido contratados previamente y la inclusion de

efectos de sonido

Responsable

Productor

Entradas del subproceso de produccién

Contratos de espacios o cufias firmados

Informacién de pautaje

Salidas del subproceso de produccién

Efectos de sonido de programas radiales

Cudas publicitarias

Entradas y salidas de programacion

Recursos del subproceso produccion

Humanos.- Auxiliar, productor

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma: Firma: Firma:
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Materiales.- Suministros de oficina
Tecnoldgicos.-Equipos de computacion y sonido
Controles del subproceso de produccion
Reportes de Zara Radio
Revision de parrilla de programacion
Control de contratos firmados
Revisiones de calidad periodicas
Niveles de satisfaccidon de contratantes de publicidad
Elaboré Revisén Autorizo

Alejandro Delvicier
Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




Fecha 20-03-2015

Pagina 23| De | 77

B. Produccién
B1. Produccién

Pagina 23  |De |77

Manual de Procesos

De fecha 20-03-2015

Diagrama de flujo del subproceso de programacion

Produccion

Productor

Recibe
informacion
de contratos

firmados

Se revisa
calidad de
cufia recibida

groducida

Espacios

Se producen
entradas y
salidas

Se agenda la
produccion de g N
la cufa

Grabacioén de
voces

Si
Inclusion de
efectos de
sonido
h 4

Se presenta al
e Cliente para su
aprobacion

.. . e .o Seguimiento/
Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad Responsable  Recursos gControI
Medir los niveles Eficaciaen Bitacora de E,valua“o"es me{\suales de
n_q 6 Total de trabajos de produccion realizados Productor B calidad de produccion, revision
de cumplimiento produccion de Mensual trabajos
N Total de contratos programados encargado a de contratos para evaluar
del productor contenido realizados ) o
Verificar si los .
. . Eficiencia en Bitacora de Revision de clausula de
tiempos asignados . Trabajos de pr ion pi atiempo | _ . . Productor bai de fechas d -
se cumplena produccion de rabeoseprodtaonealEatos Trimestr encargado trabajos contratos y de fechas de emision
. material realizados de publicidad
cabalidad
Elaboré Revison Autorizo

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de produccion

Proceso: Produccién

Responsable: Productor

Bl

N° Nombre Departamento Descripcién Responsable
1 ALk Produccion Rec?eetlzrclfnc:c:rarlcacflon Productor
INFORMACION . .
previamente firmado
Se producen la
SE PRODUCEN ., presentaciény
2 P P
ENTRADAS Y SALIDAS | roduceion despedida de roductor
programas
SE REVISA LA iyl
3 CALIDAD DE CUNA Produccion p Productor
RECIBIDA en la radio sean de
buena calidad
SE AGENDA LA ., Se agenda la fecha de
4 . Prod Product
PRODUCCION roaueeion 1 ealizacién de la cufia roductor
GRABACION DE g Se graba la voz del
5 Produccion anuncioy se la Productor
VOCES
modula
6 INCLUSION DE Producciéon > ?:i:l(;Ioonndaon 52’::3‘05 Productor
EFECTOS DE SONIDO , par
decorar la cufia
SE PRESENTA AL El cliente debe dar el
7 CLIENTE PARA SU Produccion visto bueno antes de Productor
APROBACION enviar la cuia al aire
Cuia es enviada a
8 ENVIO A CABINA Produccion | i3 Z?rf salir al Productor
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de produccion
Proceso Produccion Codigo B1
Objetivo Cumplir con la totalidad de trabajos de produccion asignados 100%
Proveedor Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
El productor es Cufas
Cordicom el encargado de | publicitarias, | Cabina radial
. Contratante
. . regula crear cufias entradasy pondra al aire ~
Direccion ) . A A de la cufiao
contenidos | Voces, etc publicitarias, salidas de el trabajo de i
K ] espacio
radiales entradas y programas a produccion
salidas, etc ser

Ficha del subproceso de produccion

2
=

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Produccion Codificacion Bl

Fecha 03/03/2014

El proceso detalla el proceso de creacion de cufias y otros trabajos de
produccion luego de la firma del contrato

Recursos

Fisicos

Tecnicos

Presupuesto

Economicos .
asignado

Formato de pautaje

gramas informaticos y de produc{RRHH Productor

a4

Proveedores

Proceso

Cliente

Vendedores de espacios

RECIBE INFORMACION

SE PRODUCEN ENTRADAS Y SALIDAS

SE REVISA LA CALIDAD DE CUNA RECIBIDA
SE AGENDA LA PRODUCCION

Cabina

-~ <

GRABACION DE VOCES

Entradas

INCLUSION DE EFECTOS DE SONIDO Salidas

Informacion contrato
Pautaje

SE PRESENTA AL CLIENTE PARA SU APROBACION
ENVIO A CABINA Trabajos de
produccion

finalizados

*

*

Indicadores

Objetivo Controles

Eficacia en produccion

Eficiencia en tiempo

Cumplir con la totalidad de trabajos de .
. . Bitacora
produccion asignados
Control de

contratos

Elaboré

Revisén Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma: Firma:
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B.2 Programacio

Alcance

n

El subproceso de Programacion consiste en la supervision y administracion

del contenido de la parrilla de programacién del medio de comunicacion

Responsable

Productor

Entradas del subproceso de Programacion

Contratos de espacios o cufias firmados

Informacién de pautaje

Salidas del subproceso de Programacion

Parrilla de programacion actualizada

Programas grabados

Recursos del subproceso de Programacion

Humanos.- Auxiliar, productor

Materiales.- Suministros de oficina, parrilla de programacion

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Tecnoldgicos.-Equipos de computacion

Controles del subproceso de Programacion

Revision periddica de Base de datos de Consejo de Regulacion de Medios

CORDICOM

Revision de cumplimiento de requisitos legales (Porcentaje de musica

nacional, clasificacién de programas, etc.)

Revision de parrilla de programacion

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso de programacion

Programacién

Productor

en vivo

Se coordina
disponibilidad
de operadores
en horarios de
programacion

Actualiza
parrilla de

Directora

Auxiliar

Recepcion de
informacion

programacion

Se planifica la
ejecucion de |a g auul\lel
parrilla

programg

Son
descargados y
agendados

Envio de
planificacién a
cabina

Parrilla es
revisada

de programas
activos

Envio de
Nl e o actualizacione
s a Cordicom

INDICADORES

Seguimiento/

Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad Responsable  Recursos Control
Evaluar el cumplimiento . . . ) Productor parrilla de
de laparrilla de C de parrillal Cantidad de dias en los que se cumplio parrilla Mensual u g Revision de plataforma CORDICOM
programacion Total de dias del mes encargado | programacion
Vender la mayor
Cambios en la parrilla registrados en Cordicom mensual
‘cantlfiad de es‘paclos Eficaciaen \.fen!a de L¢ = g T Mensual Augxiliar 1 Bl Analisis de contenido
disponibles posible para espacios Total de cambios de parrilla en el mes computo
enerar ingresos

Elaboré

Revisoén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de programacion

Proceso: Produccién

Responsable: Productor

B2

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
RECEPCION DE Recibe informacién de
1 INFORMACION DE Contabilidad contratos previamente Auxiliar
PROGRAMAS ACTIVOS firmado
ACTUALIZACION DE Se actualiza observando
2 PARRILLA DE Produccién los cambios en los Productor
PROGRAMACION programas activos del mes
Se verifica que los cambios
3 PARRILLA ES REVISADA Direccion sean correctamente Directora
procesados
ENVIO DE Cumplimiento de requisito
4 ACTUALIZACIONES A LA Contabilidad P legal q Auxiliar
CORDICOM g
SE PLANIFICA LA . Se agenda el cumplimiento
5 | EJECUCION DE PARRILLA FEEIEEI de la programacion JiE el
COORDINAR DISP. DE Se fijan horarios de
6 OPERADORES EN HORA DE Produccién (J) eradores Productor
PROGRAMACION P
PROGRAMAS SON Se descargan programas
7 DESCARGADOS Y Produccién de sitios web con los g hay Productor
AGREGADOS convenio
ENVIO DE PLANIFICACION .. . . .
8 A CABINA Produccién Parrilla es enviada a cabina Productor
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de Programacion
Proceso Programacion Codigo B2
Objetivo Mantener la parrilla actualizada periodicamente
P li
roveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Parrillade | A partirde los
Cordicom | programaci | informes de los Parrilla .
5 R . Cordicom,
. . regula on, informe | cambios enlos | actualizada . X
Direccion . Direccion entes
contenidos | de nuevos programas con
. R . reguladores
radiales contratos activos, se regularidad
firmados debera

Ficha del subproceso de programacion

2.
=

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Programacion Codificacion

B2

Fecha

03/03/2014

El agendamiento de programas y cufias cuando son lanzadas al aire

Recursos

Fisicos

Parrila de programacion Economicos

Tecnicos

Excel RRHH

Presupuesto
asignado
Productor

Proveedores

¥ A 4
Proceso

Cliente

Auxiliares

. 2

Entradas

Informacion contrato
Pautaje

RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMAS ACTIVOS
ACTUALIZACION DE PARRILLA DE PROGRAMACION
PARRILLA ES REVISADA

ENVIO DE ACTUALIZACIONES ALA CORDICOM

SE PLANIFICALAEJECUCION DE PARRILLA

COORDINAR DISP. DE OPERADORES EN HORA DE PROGRAMACION
PROGRAMAS SON DESCARGADOS Y AGREGADOS

ENVIO DE PLANIFICACION A CABINA

Cabina
Cordicom

Salidas

Parrilla de
programacion
actualizada

% %

Indicadores

Objetivo

Controles

Cumplimiento de parrilla

Eficiencia en
programacion

Mantener la parrilla actualizada periodicamente

Bitacora

Plataforma
Cordicom

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma: Firma:
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C. Operacion

Politicas de subproceso de Operacion de cabina

1.

El operador de turno debera estar en la cabina radial al menos 30
minutos antes de la emisién del primer programa en vivo del dia

Es obligacién del productor cumplir con la parrilla de programacion del
mes vigente.

El pautaje debera ser cumplido y guardado en los archivos de zara
radio de manera diaria.

Es obligacion del Operador supervisar que los programas no se
extiendan mas de la cuenta.

El operador debera reportar a la direccion los casos en los que se
pierda la sefal por causa de corte de energia eléctrica de la planta
transmisora.

Los reportes emitidos por Zara Radio deberan ser guardados por el
operador y enviados a administracion.

El mantenimiento de los equipos de audio, consola, transmisores esta
a cargo del operador.

En caso de una situacion no contemplada en los numerales anteriores,
se necesitara el aval del gerente general y la directora para la toma de

una decisién concreta

Elaboré Revisén Autorizo

Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:
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C.1. Operacién de cabina

Alcance

El subproceso de Operacion de Cabina abarca la etapa de transmision del

espacio radial, sea este grabado o en vivo.

Responsable

Operador

Entradas del subproceso de Venta de Espacios Radiales

Pautaje

Parrilla de programacion

Material producido

Salidas del subproceso de Venta de Espacios Radiales

Programa al aire

Recursos del subproceso de Operaciéon de cabina

Humanos.- Operado

r

Materiales.- Locacion adecuada para cabina radial

Informacidn.-Paquetes y promociones en pautaje

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Controles del subproceso de Operacidon de cabina

Revision de reportes que genera Zara Radio al final de cada dia

Satisfaccion de los clientes tanto internos como externos

Evaluaciones de calidad de sefal

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso

Operacion de cabina

Verificacién
del material
recibido

SEl
programa
seraen
vivo?

Programacién
dela consola

Coordinacién
de espacios
publicitarios

Operador

Recepcién de
informacioén
de produccion

P =
transmision
o satélitg

Se configuran
los programas
dentro del
programa Zara
Radio

Se transmite la

programacion

grabada segun
parrilla

Se establece
conexion con
la cadena
internacional

Al termino de
la jornada se
programa la
emision de la
madrugada

(<}
wv)
©
[N
INDICADORES
Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad R Recursos Segulnu.ento/
e Control
Verificar si la
Pa":'"a Eeta Cumplimiento de|Cantidad de dias en los que se cumplio parrilla . . Analisis de reportes
siendo " arrilla Total de dias del mes Mensual | Directora | Zara Radio | sist
T . P que genera el sistema
transmitida
Monitorear el . Grabaciones | Registro de sistemay
cumplimiento de Cumplimiento en| Dias en los que se programo la madrugada s de
P . horarios Total dias del mes Mensual | Auxiliar 1 . L,
la programacion programacion programacion en
nocturnos
en la madrugada de madrugada madrugada
Elaboro Revison Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




Fecha 20-03-2015

) Pagina 35| De | 77
) C. Operacion de cabina radial

C1. Operacion

Pagina 35 |De |77
Manual de Procesos De fecha 50-03-2015

Descripcion de actividades del subproceso de operacion de

cabina
Proceso: Operacion de cabina C1
Responsable: Operador
N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
RECEPCION DE Se recibe parrilla, pautaje
1 INFORMACION DE Operacién mater‘i’al roéEcidoJ y Operador
PROGRAMACION P
5 VERIFICACION DEL Operacion Revisa el contenido del Operador
MATERIAL RECOGIDO P material producido P
Debe configurarse la
3 PROGRAMACION DE LA Operacioén consola y dejarla lista para OJClER
CONSOLA P il il fo 2
iniciar la transmision
SE CONFIGURAN LOS
4 PROGRAMAS DENTRO DE Operacion Se ordena la programacion Operador
ZARA RADIO P dentro del software P
INTERNACIONAL
SE ESTABLECE CONEXION Se conecta la emisora con
5 CON RED ALAS Operacion ol transmisor via satélite Operador
INTERNACIONAL
6 COORDINACION DE Operacion Seguir las indicaciones del Operador
ESPACIOS PUBLICITARIOS P pautaje P
SE TRASMITEN
PROGRAMACION . Se cumple la programacién
! GRABADA SEGUN SRl diaria R
PARRILLA
AL TERMINO DE LA Se programa la emisién de
8 JORNADA SE PROGRAMA Operacion P Iga madrugada Operador
LA EMISION DE LA P & P
MADRUGADA
Elaboré Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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Caracterizacion del subproceso de operacion de cabina
Proceso Programacion Codigo C1
Generar el servicio de emision de programacion radial , de manera eficiente, evitando en

Objetivo lo posible intermitencias en la transmision

Proveedor R Cliente

Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
i Parrilla de Cuahdo €
Cordicom . recibe el
programaci ) Contratantde .
regula . material . Publico en
Productor . on, pautaje X Programacion de
contenidos X producido en la ~ X general
. y material X cufia/espacio
radiales . cabina, este se
producido )

programa segun

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Ficha del subproceso de operacion de cabina

2.
=

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Operacion de cabina Codificacion

C1

Fecha

03/03/2014

Alcance

El proceso de operacidon de cabina inicia cuando se recepta el material producido, la parrilla de

programaciony el pautaje enla cabina radial.

Recursos

Fisicos

Tecnicos

Parrila de programacion, pautaje |Economicos

Excel, Zara Radio RRHH

Presupuesto asignado

Operador

. 2 ¥

Proveedores

Proceso

Cliente

Productor

=

Entradas

Material producido

Parrilla de programacion
Pautaje

RECEPCION DE INFORMACION DE PROGRAMACION

VERIFICACION DEL MATERIAL RECOGIDO

PROGRAMACION DE LA CONSOLA

SE CONFIGURAN LOS PROGRAMAS DENTRO DE ZARA RADIO INTERNACIONAL
SE ESTABLECE CONEXION CON RED ALAS INTERNACIONAL

COORDINACION DE ESPACIOS PUBLICITARIOS

SE TRASMITEN PROGRAMACION GRABADA SEGUN PARRILLA

AL TERMINO DE LA JORNADA SE PROGRAMA LA EMISION DE LA MADRUGADA

Cabina
Cordicom

Salidas
Programacion
al aire

* *

Indicadores

Objetivo

Controles

Cumplimiento de parrilla

Generar el servicio de emision de programacion radial , de manera
eficiente, evitando en lo posible intermitencias en la transmision

Bitacora

Reporte Zara
Radio

Elaboré

Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma: Firma:
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D. Facturacion y cobranza

Politicas del proceso de facturacion y cobranza

1.

Es responsabilidad de la Direccion, asesorar sobre cualquier duda e
interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.

El departamento de contabilidad seran responsables de mantener los
comprobantes necesarios correspondientes a la facturacion vy
cobranza.

La Direccion a través de sus areas autorizadas, solo podra solicitar
reportes de transmision para el cumplimiento de todos los requisitos
de facturacion establecidos.

Cuando la documentacion soporte, de las solicitudes de facturacion,
sea parte integral de la misma por los datos contenidos en ella, esta
debera estar validada con nombre y firma del personal responsable.
Seréa responsabilidad de las Areas Operativas prestadoras del servicio,
verificar que el contrato se encuentre debidamente firmado y vigente
antes de que el servicio sea proporcionado.

A efecto de mantener un adecuado control del personal que interviene
en el proceso de solicitud y emision de los comprobantes fiscales por

los servicios que presta la empresa, las Gerencias de Administracion

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:
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de Ventas y Cobranza deberan mantener vigente un catalogo de
firmas autorizadas con las facultades asignadas a cada una de ellas

en este proceso.

7. La Gerencia es responsable de revisar periodicamente el Manual, y en
caso de que requiera ser modificado por la adicion o adecuacion de
funciones, a fin de reglamentar los cambios a sus funciones adjetivas
y mantener actualizado el presente documento

8. . En caso de una situacibn no contemplada en los numerales
anteriores, se necesitara el aval del gerente general y la directora para
la toma de una decision concreta

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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D.1 Facturacion y cobranza
Alcance
Facturacion y Cobranza tiene la funcion de sistematizar y controlar el proceso

de recuperacion de cuentas por cobrar, y verificar su registro.

Responsable

Contador

Entradas del subproceso de facturacion y cobranza
Informe de historial de los programas

Informe de parrilla de programacion

Cuentas por cobrar

Cartera de clientes

Salidas del subproceso de facturacion y cobranza
Comprobantes de Ingreso.
Acuerdos de pago.

Efectivo.

Recursos del subproceso facturacion y cobranza

Humanos.- Auxiliares, directora, operador y productor.

Materiales.- Suministros de oficina y equipo de cémputo.

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Informacién.-Programas transmitidos por la Radiodifusora.

Controles del subproceso de operacion de cabina

Revision de reportes de Zara Radio que son emitidos de manera diaria

Informes de satisfaccion de los clientes contratantes de espacios

Comentarios de audiencia de la programacion del medio

Elaboré Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso de facturacion y cobranzas

Facturacién y cobranzas

Operador Productor Directora Auxiliar

Generacion de
informe de
parrilla de

programcién

Peticion de
informes al
operador y
productor

Generacién de
Historial Zara o
radio

Recepciéon y
andlisis de
reportes para
cobro

Realizacién de
e g facturas para
el cobro

Cobro via
telefonica

Interrupcién
de transmisién

éHubo
cancelacién
jle deudg

Se deposita en
la brevedad
posible

por falta de
pago

Impresion de
comprobante
de depdsito

Se actualiza
base de datos
de cobranzas

Generacion de

contabilidad

INDICADORES

Seguimiento/
Control

Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad

Responsabl
e

Recursos

Monitorear el ) Base de datos
ciclo de Efectividad en | Facturas que han sido cancelado oportunamente . Detalles de antigliedad
A Total de facturas Mensual | Directora | de cuentas por
recuperacion de Cobranzas de cartera
P cobrar
Llevar control del
var cof Cumplimiento de L Muestreo de facturas
cumplimiento en . Facturas que c conreq g - Base de
normativa de Mensual | Auxiliar 1 . para evaluar
el llenado de facturacion Total de Facturas facturacion limi
TS cumplimiento
Elaboré Revison Autorizo

Alejandro Delvicier

Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




Fecha 20-03-2015
) Pagina 43| De | 77
: D. Facturaciény cobranzas
D1. Facturacion y cobranzas
Pagina 43 |De |77
Manual de Procesos De fecha 0-03-2015

Descripcion de actividades del subproceso facturacion y

cobranzas

Proceso: Facturacion y cobranzas

Responsable: Auxiliar 1

D1

N° Nombre Departamento Descripcién Responsable
PETICION DE INFORMES AL Auxiliar pide informes para
1 OPERADOR Y AL PRODUCTOR Contabilidad Direccién Auxiliar
GENERACION DE INFORMES DE
PARRILLA DE PROGRAMACION - Incluye todos los programas y cufias
2 Produccién transmitidas. Productor
GENERACION DE HISTORIAL ZARA
RADIO i
3 Operacion Incluye todos los programas y cufias Operador
transmitidas.
RECEPCION DE REPORTES PARA
COBRO . - Direccion verifica en base a los )
4 Direccion informes recibidos y da la Directora
autorizacion para la facturacion
REALIZACION DE FACTURAS PARA
COBRO . -
5 Contabilidad Se realiza la factura en base al Auxiliar
servicio que se ha prestado
COBRO VIA TELEFONICA
6 Contabilidad Se realizan llamadas a los clientes Auxiliar
para la cancelacién
INTERRUPCION DE TRANSMISION
POR FALTA DE PAGO L, Es la interrupcion de la transmision
7 Operacion del programa o cufia publicitaria Operador
por falta de pago
SE DEPOSITA EN LA BREVEDAD
POSIBLE c bilidad El dinero recibido en efectivo es i
8 ontabilida depositado. Auxiliar
SE ACTUALIZA BASE DE DATOS DE
COBRANZA . En los archivos que figuran los -
9 Contabilidad deudores se eliminan aquellos que Auxiliar
ya han cancelado
GENERACION DE COMPROBANTES
10 Contabilidad Se realiza los comprobantes de Auxiliar
ingresos de las cancelaciones.
IMPRESION DE COMPROBANTES
DE DEPOSITO - .
1 Contabilidad Se realiza cuando el pago se realiz6 Auxiliar
via transferencias bancarias.
ENVIO DE INFORMACION A
CONTABILIDAD - Después de la realizacién del cobro -
12 Contabilidad se envia la informacion a Auxiliar
contabilidad.
Elaboro Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de facturacion y cobranza

CARACTERIZACION DEL PROCESO

politicas de la
empresa

efectua en efectivo es
depositado al banco y se realiza
el comprobante de ingreso, si
fue realizado por medio de una
transferencia se imprime el
depdsito desde el resumen de la
cuenta bancaria.

PROCESO: Facturacién y Cobranza [cobico: | D1.1.
OBIJETIVO: Procurar la recuperacién de cuentas por cobrar, y verificar su registro.
Proveedor Cliente
Insumo L.
Interno Externo Transformacién Producto |Interno Externo
El auxiliar realiza la peticion al
operador y productor, para que
se especifique cuales son los
programas y cufias que han sido
transmitidas, para la realizacién
R L de las facturas y el cobro
Disposiciones R . R
correspondiente, si existe
de Entes . .
Operadory Entes cancelacién se actualiza la base Cobro de R . Entes
Reguladores y N . Direccién
Productor |Reguladores de datos, si la cancelacién se facturas Reguladores

Ficha del subproceso de facturacién y cobranzas

=

=

Descripcion del P

roceso

Nombre Proceso

|Facturacién y Cobranza [Codificacion

D1.1

Fecha

20/12/2014

Alcance

Este subproceso empieza con la peticiéon de informes al operador vy
productor y finaliza con la generaciéon de comprobantes

Entes Reguladores

GENERACION DE HISTORIAL ZARA RADIO
REALIZACION DE FACTURA

-

RECEPCION DE REPORTES PARA COBRO

Entradas

COBRO VIATELEFONICA

Informe de historial
de los programas.
Informe de parrilla

de programacion

SE DEPOSITA EN LA BREVEDAD POSIBLE

» IMPRESION DE COMPROBANTE DE DEPOSITO
SE ACTUALIZA BASE DE DATOS DE COBRANZAS
GENERACION DE COMPROBANTES

INTERRUPCION DE TRANSMISION POR FALTA DE PAGO

Recursos
Computadora,
Fisicos archivadores, facturas, Economicos Presupuesto
Operador,
Tecnicos Red de internet RRHH productor, directora
y auxiliar
Proveedores Proceso Cliente
Operador PETICION DE INFORMES AL OPERADOR Y PRODUCTOR Gerencia
Productor GENERACION DE INFORME DE PARRILLA DE PROGRAMACION Direccion

Entes reguladores

Salidas

Comprobantes de
cancelaciéon

Indicadores Objetivo Controles
Efectividad en Recaudar oportunamente los Control de
Cobranza. valores facturados en la empresa. antigiedad de
Cumplimiento de El objetivo es evaluar el uso de la cartera.
normativa de normatividad que laley
facturacion ecuatoriana establece como

requisitos para los comprobantes

de venta.

Elaboro Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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E. Servicio al cliente

Politicas del subproceso de Servicio al cliente

1.

Es deber de todos los empleados brindar un servicio de manera
adecuada; con calidez y respeto hacia nuestros clientes, atendiendo
sus expectativas desde su percepcion, escuchando con esmero,
comprendiendo y mostrando interés por sus necesidades, Yy
realizando un acompafiamiento permanente en la gestion de sus
requerimientos.

El departamento de ventas, a través de sus empleados, enfocaran
sus esfuerzos en brindar la mas amplia informacion de todas
promociones, de manera integral y con una excelente atencion.

Es responsabilidad de todos los empleados, velar por la veracidad,
integridad, seguridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos
del cliente.

En caso de una situacion no contemplada en los numerales
anteriores, se necesitara el aval del gerente general y la directora

para la toma de una decisién concreta

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma: Firma:
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E.1 Servicio al cliente
Alcance
Servicio al cliente tiene la funcibn de que se otorgue el servicio en el

momento y asegurar el uso correcto del mismo.

Responsable

Auxiliar 2

Entradas del subproceso de Servicio al cliente

Recepcion de llamadas telefénicas para reclamos o peticiones.

Salidas del subproceso de Servicio al cliente

Envié de reportes de peticiones.

Acuerdos con los clientes en caso de reclamos.

Recursos del subproceso Servicio al cliente

Humanos.- Director y operador.

Materiales.- Suministros de oficina y equipo de computo.

Informacidn.- reportes de reclamos o peticiones realizadas por los

radioescuchas.

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Controles del subproceso Servicio al cliente

Control de satisfaccion del cliente.

Monitoreo de llamadas telefénicas

Atencion de quejas

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso Servicio al cliente

Servicio al cliente

Illamadas

peticiones

Recepcion de

telefonicas para
reclamos o

Operador

cReclamos O
peticionesZ

Peticiones

Llenar reporte
de peticiones

Envio a cabina

Directora

Analisis de la
situacién

Reunién entre
Director y
contratante

Ofrecimiento de
promociones

Llegar a un
acuerdo con el
cliente

INDICADORES
" . e S R nsabl imien
Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad EpEEl Recursos SR
e Control
i i Reportes de
hLzeliy I? cantidad| o isfaccion del Quejas o reclamos atendidos al mes - P n Base de datos de
de quejas que se cliente Total de llamadas atendidas al mes Mensual | Auxiliar2 | peticionesy eticiones y queias
producen quejas P AL
iedir o Medir conjuntamente con
e Atencion a Base de datos |el indicador Satisfaccion al
P 4 mectamostoliciongdbyalmes Mensual | Auxiliar 1 |de peticionesy| cliente ya que ambos
reclamos reclamos Total de reclamos receptados al mes indicadores se
1 n
atendidos R
complementan
Elaboré Revison Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




J

Fecha

20-03-2015

Pagina

49| De | 77

E1. Servicio al cliente

E. Servicio al cliente

Manual de Procesos

Péagina

49 |De |77

De fecha

20-03-2015

Descripcion de actividades del subproceso servicio al cliente

Proceso: Servicio al cliente

Responsable: Auxiliar 2

El

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
R NOELL LR . Se receptan llamadas de los
1 TELEFONICAS PARA Operacion radioescuchas Operador
RECLAMOS O PETICIONES ’
Cuando existe un reclamo la
2 ANALISIS DE LA SITUACION Direccion direccién analiza la situacion Directora
para poder solucionarlo
Se acuerda la reunidn para
3 REUNION ENTRE DIRECTOR Direccién presentarle al contratante Directora
Y CONTRATANTE soluciones a la situacion
dada
Direccidn ofrece algun otro
OFRECIMIENTO DE . . servicio que se tenga para .
4 PROMOCIONES Direccion que el cliente quede Directora
satisfecho.
Ambas partes tanto
5 LLEGAR A UN ACUERDO Direccion direccién como el Directora
CON EL CLIENTE contratante firman un
acuerdo.
Es un formato establecido
LLENAR REPORTE DE que se llena a favor de las
6 PETICIONES Operacion personas que llaman y que Operador
piden peticiones por medio
de la radio.
El operador se envia a
7 ENVIO A CABINA Operacién LIS IEEIEEl Operador
las peticiones de los
radioescuchas.
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de servicio al cliente

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Servicio al Cliente |CODIGO: E1l.1
OBIJETIVO: . .
Otorgar el servicio en el momento y asegurar el uso correcto del mismo.
Proveedor Cliente
Insumo .
Interno Externo Transformacién Producto Interno Externo
Se receptan las llamadas
relizadas por los radioescuchas y
se desglosan por el motivo de la
misma, si es para realizar
eticiones, se llena un reportes
P b . P. Y/ Acuerdos con
Llamadas se envia a cabina para su -
- a—— . los clientes
recibidas transmisién, caso contrario para =)
Operador | Radioescuchas por los algun reclamo se envia a cump LAY Direccion Radioescuchas
radioescuch direccién, la cual analiza la ge e
. _— . u
as situacidén y las posibles

soluciones que puede realizarse,
pacta una reunion con el
contratante y para convencerlo
ofrece nuevas propuestas si se
realiza un acuerdo con el cliente.

necesidades

Ficha del subproceso de servicio al cliente

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

|Servicio al Cliente

|Codificacion

B 1

|Fecha

20/12/2014

Este subproceso empieza con la recepcion de I[Tamadas telefonicas
para reclamos o peticiones y finaliza con llegar a un acuerdo con el

cliente.

Recursos

Fisicos

Computadora,
archivadores,telefono.

Economicos

Presupuesto

Tecnicos

Red de internet

RRHH

Operador vy
directora

-

e 3

Proveedores

Proceso

Cliente

Operador
Radioescuhas

-

Entradas

Recepcidn de
Illamadas telefdnicas
para reclamos o

peticiones

ENVIO A

ANALISIS DE LA SITUACION

LLENAR REPORTE DE PETICIONES

CABINA

RECEPCION DE LLAMADAS PARA CONSULTAS Y RECLAMOS

REUNION EMTRE EL CONTRATANTE Y DIRECTOR
OFRECIMIENTO DE PROMOCIONES
LLEGAR A UN ACUERDO CON EL CLIENTE

Direccion
Radioescuchas

=
Salidas
Envio de reportes
de peticiones.
Acuerdos con
los clientes en
caso de reclamos

= o

Indicadores

Objetivo

Controles

Satisfaccion del
cliente.
Reclamos atendidos

por Direccion

problemas

Medir cuantas quejas son atendidas para
mejorar el proceso del servicio al cliente.
Y determinar la eficiencia en la soluciéon de

Control de la
satisfaccion

Elaboré

Revisén

Autorizo

Alejandro Delvicier
Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Procesos de apoyo

F. Talento humano

Politicas del subproceso de capacitacion

1. La Direccion es responsable de asesorar sobre cualquier duda e

interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.

El departamento de direccidn sera responsable de llevar a cabo las

capacitaciones.

La contratacion para la capacitacion que se usaran para la imparticion

de los cursos establecidos hara en coordinacién con la Direccion y

Gerencia.

Se elaborara un reporte de reporte de los cursos impartidos para su

control a través de Direccion.

El personal inscrito a los cursos estara obligado a asistir por lo menos

al 80% de las clases, como respetar el horario establecido.

En caso de una situacion no contemplada en los numerales anteriores,

se necesitara el aval del gerente general y la directora para la toma de

una decisién concreta

Elaboré Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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F.1 Capacitacion

Alcance
La capacitacion tiene la funcidén de desarrollar las habilidades y actitudes que

posee el personal.

Responsable

Directora

Entradas del subproceso de capacitacion

Base de datos de todos los empleados de la empresa.

Salidas del subproceso de capacitacion

Anuncio de capacitaciones a realizarse.

Recursos del subproceso capacitacion

Humanos.- Director y gerente.
Materiales.-Suministros de oficina y Equipo de computo.

Informacidn.-Base de datos de los empleados y cursos a dictarse a los

empleados.

Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Controles del subproceso capacitacion

Control en la asistencia de los empleados a los cursos a dictarse en la

empresa.

Monitoreo del cumplimiento del plan de capacitacion anual

Revisidn de requisitos legales relacionados a la profesionalizacion

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso de capacitacion

Capacitacion

Directora

Se evaluan
necesidades
de
capacitacion

Consulta de
base de datos
de personal

éA que
departamento
va dirigida la

Operadores

Se evalua
requerimiento
s de entes
reguladores

Planifica
cursos del afio
Yy presenta el
cronograma
para
aprobacién

Se evalia la
necesidad del
departamento

Se investiga
disponibilidad
de cursos y
costos

Gerente

alternativas y se
realizan
recomendaciones

. cAprueba O

Anuncia el
cronograma y
los detalles

Indicador

Objetivo

INDICADORES

Cuantificador

Responsabl

Periodicidad Recursos

Seguimiento/
Control

Conocimiento de las
Conocer el cumplimiento| ~ Cumplimiento de #Cursos Realizados Personal de capacitaciones a realizar y
delos Cursos programa de #Cursos Programados Anual | Directora todos los St s
progr al pesonal itacic
departamentos cumplimiento
Conocer el
porcentaje de Eficacia en #Empleados capacitados al ai Anual | Direct Registros de | Controles de asistencia a
cumplimiento de capacitacién Total de empleados L] gecioe capacitacién cursos de capacitacion
profesionalizacion
Elaboré Revison Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de capacitacion

Proceso: Talento Humano

Responsable: Directora

F1

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
NESCEEEYISA;I;J?SNDE Se realiza evaluaciones
1 CRERCTAGIET Direccion al personal Directora
Se consulta cuantas
CONSULTA DE BASE DE . ., ersonas podran .
2 | DATOSDEPERSONAL | Direccion ° accederl-oa la Directora
capacitacién
SE EVALUAN Se evaluan que
3 NECESIDAD DEL Direccién npeecriiznrzglerizl\?:lea Directora
DEPARTAMENTO L
capacitacion
Se investiga si en los
SE EVALUAN requerimientos de los
4 REQUERIMIENTOS DE Direccién entes regulatorios Directora
ENTES REGULADORES solicitan alguna
capacitacién
SE INVESTIGA La Directora realiza
5 DISPONIBILIDAD DE Direccién cotizaciones de los Directora
CURSOS Y COSTOS cursos y costos.
EVALUA ALTERNATIVAS El Gerente revisa las
Y SE REALIZAN . . .
6 RECOMENDACIONES Gerencia cotizaciones y.reallza Gerente
recomendaciones.
PLANIFICA CURSOS DEL La Directora realiza una
7 ANO Y PRESENTA EL Direccién planificacién de las Directora
CRONOGRAMA capacitaciones.
ANUNCIA EL Se anuncian las
8 CRONOGRAMA Y Gerencia capacitaciones a Gerente
ANUNCIO DETALLES DE )
CAPACITACIONES realizarse.
Elaboré Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
e Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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Caracterizacion del subproceso de capacitacion
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Capacitacion CODIGO: F1.1
OBIJETIVO: - )
Desarrollar las habilidades y actitudes que posee el personal.
Proveedor Cliente
Insumo ..
Interno Externo Transformacion Producto |Interno Externo
Se evaluan necesidades de
capacitacion consultando las
base de datos de los empleados,
si es para la parte administrativa
se determina cuales son las
necesidades del departamento,
si son para los operadores que
Centros que imi
ofrece(:] ——— cons:ltan IosI rzquerlrlmenrc;s de
Direccion y — de e e.s GUIAMALES, ‘uego 8 Capacitaciones | Personal de )
. |capacitacion — realizar las evaluaciones se Clientes
gerencia capacitacional | P — al personal | laempresa
esalos e investiga disponibilidad de
empleados cursos y los costos, el Gerente

evalla las alternativas y realiza
recomendaciones a Direccion,

planifica cursos del afio y
presenta el cronograma para
aprobacion, el Gerente aceptay
anuncia el cronograma y los
detalles.

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Ficha del subproceso de capacitacion

P
=~

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Capacitacion

Codificacion

F1.1

Fecha

Empiezan con la evaluacion de las necesidades de capacitacion y finaliza con el
anuncio de las capacitaciones que se realizaran

Recursos

Computadora,
archivadores,telefono.

Economicos

Presupuesto

Red de internet

RRHH

Personal de la
empresa

i

~

Proveedores

Proceso

Cliente

Directora
Gerente
Centros de
capacitacion

L

Entradas

Base de datos
de los empleados

SE EVALUAN NECESIDADES DE CAPACITACION

CONSULTA DE BASE DE DATOS DE PERSONAL

SE EVALUAN NECESIDAD DEL DEPARTAMENTO

SE EVALUAN REQUERIMIENTOS DE ENTES REGULATORIOS
SEINVESTIGA DISPONIBILIDAD DE CURSOS Y COSTOS
EVALUA ALTERNATIVAS Y SE REALIZAN RECOMENDACIONES
PLANIFICA CURSOS DEL ANO Y PRESENTA EL CRONOGRAMA PARA APROBACION
ANUNCIA EL CORNOGRAMAYY ANUNCIO DETALLES

Personal de la
empresa
Clientes

&

Salidas

Anuncio de las
capacitaciones a
realizarse

1+

i)

Indicadores

Objetivo

Controles

Eficienciade
capacitaciones
Empleados
capacitados

Medir cuantas capacitaciones se realizaron
al afio de manera eficiente

Controlenla

asistencia de los
empleados alos
cursos a dictarse.

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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G. Contabilidad

Politicas del subproceso de gestion de pagos

1. La Direccion es responsable de asesorar sobre cualquier duda e

interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.

2. El departamento de contabilidad sera responsable de llevar a cabo los
pagos correspondientes a los proveedores.

3. Esresponsabilidad del proveedor exigir una copia sellada.

4. En caso de una situacion no contemplada en los numerales anteriores,
se necesitara el aval del gerente general y la directora para la toma de
una decision concreta

Elaboro Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:




’

Fecha 20-03-2015

Pagina 59| De | 77

G. Contabilidad
G1. Gestion de pagos

Manual de Procesos

Pagina 50 |De |77

De fecha 20-03-2015

G.1 Gestion de

Alcance

pagos

El proceso de gestion de pagos tiene la funcion de cumplir con las

obligaciones que ha adquirido con sus proveedores.

Responsable

Contador

Entradas del subproceso de gestion de pagos

Recepcion de informacién de auxiliares de contabilidad.

Salidas del subproceso de gestién de pagos

Cronogramas de pag

Depésitos bancarios

Comprobantes de eg

0s.

reso

Recursos del subproceso gestion de pagos

Humanos.- Director y auxiliares.

Materiales.- Equipo de computacion y banca virtual

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Informacién.-Base de datos de las facturas de los proveedores que han

guedado por cancela

r.

Controles del subproceso gestién de pagos

Control por medio del sistema Banco Virtual

Conciliaciones bancarias

Programacion semanal de pagos

Monitoreo de cheque

s posfechados

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso

Gestion de pagos

Auxiliar

Se acuerda
con el
proveedor una
nueva fecha
de pago

Auxiliar 2

pagos

Se programan
(P | —

Contador

Recibe
informacion
de auxiliares

de
contabilidad

[SVETIVE
informes de
liquidez

aplazar el

Se cancelan

obligaciones

Se actualizan
informes

financieros

pago?

Se busca un
acuerdo con el
banco para
sobregirar la
cuenta

Revision de
informes para
su posterior
entrega a la
Direccion y a
contabilidad

INDICADORES
- Seguimiento/
Control

Cuantificador

Periodicidad Responsable

Objetivo Indicador
Me?.i r P,agos Eficiencia en pago de Total de facturas canceladas Libro Bancos | Sistema bancario en
T a Total de facturas realizadas Semanal .
tiempo P Chequeras linea
Cuantificar el
porcentaje de a o #Empleados capacitados al ai M I Libro Bancos Base de datos
Ppagos que son agos ap Total de empleados (HiEE] Chequeras proveedores
aplazados
Elaboro Revison Autorizo
Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
Karem Vélez
Firma: Firma: Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de gestion de pagos

Proceso: Gestion de pagos

Responsable: Contador

Gl

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
RECIBE INFORMACION DE Se recibe informacién de
1 AUXILIARES DE Contabilidad los pagos que deben ser Contador
CONTABILIDAD realizados.
Se consulta con las cuentas
2 EVALUA INFORMES DE Contabilidad bar'1c'ar|as si existe dinero Contador
LIQUIDEZ suficiente para responder
con todos los pagos
Basandose en la
3 | SEPROGRAMAN PAGOS Contabilidad informacion bancaria se Auxiliar 2
programan los pagos a
realizarse.
En caso de no poder la
ACUERDO CON EL coonk;ILIJgI?acIcoonnae'luezsz:;or
4 | PROVEEDOR UNA NUEVA Contabilidad et o o iEi“d y Auxiliar 1
FECHA DE PAGO o1 existe fa posibriicad de
cambiar la fecha del pago
de la obligacion.
2 Es el pago definitivo al
CANCELACION DE LA - -
5 OBLIGACION Contabilidad proveedor. Auxiliar 2
BUSCAR ACUERDO CON EL Se realiza un convenio con
BANCO PARA SOBREGIRAR - el banco parala
6 LA CUENTA Contabilidad cancelacion de la deuda. Contador
Con la cancelacion de la
7 ACTUALIZACION DE Contabilidad decﬁi:aesda:rdz b::a as;as Auxiliar 2
INFORMES FINANCIEROS Ll BRI
actualizan los informes
financieros.
REVISION DE INFORMES Y Se realiza un control en la
8 ENTREGA A DIRECCION Y Contabilidad verificacidn de los pagos y Contador
CONTABILIDAD se entrega a Direccion.
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de gestion de pagos

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO:

Gestion de pagos

CODIGO:

GL1

OBJETIVO:
empresa.

Medir cuantos pagos han sido realizado a tiempo para aumenta la credibilidad de la

Proveedor
Externo

Insumo
Interno

Transformacion

Producto

Cliente

Interno Externo

cumplimiento
de
obligaciones

Proveedores

Se recibe informacion de los
auxiliares y se realiza un evalto
de liquidez y se realiza el
cronograma de los pagos a
realizarse para las cancelaciones
de las obligaciones, sino se
puede se acuerda con el
proveedor una nueva fecha de
pago, y si no se puede realizarla
cancelacidn por este pago se
busca un acuerdo con el banca
para realizar el sobregiro.

obligaciones
recibidas por
los
proveedores

Proveedores

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Ficha del subproceso de gestién de pagos

Descripcion del Proceso

Codificacion G1.1
Fecha

Nombre Proceso Gestion de pagos

Empieza con la informacidn enviada por los auxiliares y finaliza con un informe
de las cancelaciones realizadas

Recursos

Computadora,

. Presupuesto
archivadores,telefono.

Economicos

Personal de la
empresa

Red de internet

RRHH

» .

Proceso

Proveedores Cliente

Auxiliares Proveedores

Proveedores

RECIBE INFORMACION DE AUXILIARES DE CONTABILIDAD
EVALUA LOS NIVELES DE LIQUIDEZ

SE PROGRAMAN PAGOS

SE ACUERDA CON EL PROVEEDOR UNA NUEVA FECHA DE PAGO

.

Entradas

Recepcién de
informacién de
auxiliares

SE BUSCA UN ACUERDO CON EL BANCO PARA SOBREGIRAR LA CUENTA
SE CANCELAN OBLIGACIONES

SE ACTUALIZAN INFORMES FINANCIEROS

REVISION DE INFORMES PARA SU POSTERIOR ENTREGA A AL CONTADOR

i

Salidas
comprobantes de
egreso

Cronograma de
pagos

Depositos bancarios

% *

Indicadores

Objetivo

Controles

Eficienciaen pagos a
Proveedores
Pagos aplazados

Medir cuantos pagos han sido realizado a tiempo

para aumenta la credibilidad de laempresay
Determinar cuantos pagos aplazados se realizan por
mes

Control de
antigliedad banca
virtual

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma: Firma: Firma:
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G2 Contabilidad

Politicas del subproceso de contabilidad

1. La Direccion es responsable de asesorar sobre cualquier duda e

interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.

2. El departamento de contabilidad sera responsable de llevar a cabo los
pagos correspondientes a los proveedores.

3. Esresponsabilidad del proveedor exigir una copia sellada.

4. En caso de una situacion no contemplada en los numerales anteriores,
se necesitara el aval del gerente general y la directora para la toma de
una decision concreta

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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Alcance

El proceso de contabilidad tiene la funcion de cumplir con lo que la ley

ecuatoriana exige en el

financieros.

Responsable

Contador

Entradas del subproceso de contabilidad

Recibe soportes de pagos y cobros.

Salidas del subproceso de contabilidad

Informes financieros.

Cumplimiento con declaraciones de los entes reguladores.

Recursos del subproceso contabilidad

Humanos.- Director, gerente, contador y auxiliares.

Materiales.- Equipo de computacién y banca virtual.

cumplimiento de presentaciéon de informes

Informacidn.-Base de datos de las facturas de los proveedores y clientes,

ademas del cumplimiento de lo que indica los entes reguladores.

Elaboré

Revisén

Autorizo

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Controles del subproceso contabilidad

Revisiones periodicas de la Banca Virtual.

Revisiones del sistema de SRI, IESS, MRL

Documentacion de registros contables

Elaboré

Revisén

Autorizo

Alejandro Delvicier
Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Diagrama de flujo del subproceso

Contabilidad

Auxiliar

Registra los
movimientos
diarios y envia
informacion

Auxiliar 2

Recibe
soportes de
pagos y cobros

Contador

Recibe la
informacioén y

Recibe
comprobantes de
pago Y realiza

verificacion de

Analisis y
recopilaciéon
de requisitos

faltantes

Entes regulatorios

genera
informes
financieros

éQuién
requiere la
gformacio

Analiza
informacion
prepara
declaraciones

Envia

transferencia de
pago

Archivo de

documentos

ireccion—»JJElsliileCTelfo]a}

declaraciones
a SRl e IESS

Directora/Gerente

Analisis y

de gastos

soporte

) 4

INDICADORES
o : - Lo Seguimiento/
Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad Responsable Recursos gControI
Monitorear el < Total de declaraciones realizadas a tiempo PC, DIMM . . "
correcto pago al S aldEaEel R Te e e Mensual | Contador . Sistema de Sri en linea
SRI formularios
Medir el Cumplimiento Reporte de Cruce entre saldos y
cumplimiento del | “UTPIMEMO e | Total gastos realizados en el mes Mensual | Directora gastos presupuestos
Pr p Total gastos presupuestados en el mes . 5
presup mensualizados establecidos
Elaboré Revison Autorizo

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de contabilidad
Proceso: Contabilidad

Responsable: Contador

G2

N° Nombre Departamento Descripcion Responsable
RECIBE SOPORTES DE PAGOS Y Se recibe la informacion de los
1 COBROS Contabilidad pagos y cobros que se han Auxiliar 2
realizado.
REGISTRA LOS MOVIMIENTOS
2 DIARIOS Y ENVIA INORMACION Contabilidad Se realiza el registro contable de Auxiliar 1
los pagos y cobros.
e - Basdndose en la informacion
3 ALUAEIEROD Contabilidad recibida se realiza los informes Contador
financieros.
ANALISIS Y PLANIFICACION DE
4 GASTOS Direcciél_ﬁ y Analiza para realizaciéon de Directoray
Gerencia compras para la empresa. Gerente
ANALISIS Y RECOPILACION DE y Se basa en que tipo de N
5 FEDUILETIEE St =s Contabilidad informacién contable requieren Auxiliar 2
los entes regulatorios.
ANALIZA INFORMACION Y N Se cumple con los
6 PREPARA DECLARACIONES Contabilidad requerimientos que requieren Contador
los entes regulatorios
ENVIA DECLARACIONES A Se realiza via web las
7 ENTES REGULADORES Contabilidad declaraciones correspondientes Contador
en las fechas establecidas.
RECIBE COMPROBANTES DE Se realiza la verificacion de que
8 PAGO Y REALIZA VERIFICACION Contabilidad no se encuentre en deuda y que Auxiliar 1
DE TRANSFERENCIA DE PAGO se haya generado bien la
declaracion.
ARCHIVO DE DOCUMENTOS
9 | SOPORTE Contabilidad Auxiliar 2
Se archiva la documentacién.
Elaboré Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de contabilidad

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO:

Contabilidad

CODIGO: H1.1

OBJETIVO:

Cumplir con lo que la ley ecuatoriana exige en el cumplimiento de presentacion de

informes financieros

Proveedor
Interno Externo

Transformacion

Cliente
Producto |Interno Externo

Proveedoresy | Ingresosy

Auxiliares i
clientes Egresos

Recibe soportes de pagosy
cobros los cuales son registrados
en los diarios y se envia
informacion a Contador para
generar informes financieros, se
recopila la informacion faltante

para las declaraciones y se envia
el SRIE IESS y se imprime los
comprobantes de pagos, luego

se realiza la verificacion de
transferencia de pagoy el
archivo correspondiente de los
documentos

Generacion

de . Entes
. Directora
declaracion reguladores

es

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
o Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Ficha del subproceso de contabilidad

P
=

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Contabilidad

Codificacion

Fecha

Empieza con los reportes de pagos y cobros y finaliza con la declaracion

Recursos

Computadora,
archivadores,telefono.

Economicos

Presupuesto

Red de internet

RRHH

Auxiliares, contadory
directora

A 3 <

Proveedores

Proceso

Cliente

Auxiliares
Proveedores
Clientes

L

Entradas

Recibe soportes
de pagos y cobros

RECIBE SOPORTES DE PAGOS Y COBROS

REGISTRA MOVIMIENTOS DIARIOS

RECIBE INFORMACION Y GENERA INFORMES FINANCIEROS
ANALISIS Y PLANIFICACION DE GASTOS

ANALISIS Y RECOPILACION DE REQUISITOS FALTANTES
PROCESA INFORMACION Y PREPARA DECLARACIONES
ENVIA DECLARACIONES ASRI E IESS

RECIBE COMPROBANTES DE PAGO

ARCHIVO DE DOCUMENTOS SOPORTE

Directora
Entes reguladores

i

Salidas

Informes financieros
Cumplimiento de
Entes reguladores

* *

Indicadores

Objetivo

Controles

Cumplimientos de
las declaraciones
Cumplimiento de
gastos planificados

Medir cuantas declaraciones a tiempo que
fueron realizadas, ademas de verificar los
gastos realizados durante el mes

Revisiones periddicas
de la Banca virtual.

Elaboro Revisén Autorizo
e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre
o Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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20-03-2015

H. Requisitos legales

Politicas del subproceso de requisitos legales

1. La Direccion es responsable de asesorar sobre cualquier duda e

interpretacion de la normatividad establecida en el presente Manual.

2. Todos los departamentos tienen el compromiso de promover y
defender el cumplimiento de las leyes establecidas, ademas sera
deber continuo el conocer los requisitos de toda ley y reglamentacion
aplicable a su trabajo.

3. Esta politica de cumplimiento se ha realizado para lograr metas y
objetivos de la empresa, para prevenir la violacion de las leyes.

Elaboro Revisén Autorizo

e Alejandro Delvicier Econ. Julio Aguirre

e Karem Vélez

Firma:

Firma:

Firma:
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H1 Cumplimiento de requisitos legales

Alcance
El proceso de requisitos legales tiene la funcion de cumplir con lo que la ley
ecuatoriana exige en el cumplimiento de los requisitos para las empresas

dedicadas a la transmision de radio.

Responsable

Contador

Entradas del subproceso de requisitos legales

Comunicados de los entes reguladores.

Salidas del subproceso de requisitos legales

Entrega de requerimientos establecidos a los entes reguladores.

Recursos del subproceso requisitos legales

Humanos.- Director y auxiliares.
Materiales.- Equipo de computacion.
Informacién.- Comunicados de los entes regulatorios.

Controles del subproceso contabilidad
Verificacion de que se han cumplido con todos requerimientos que los entes

regulatorios establecen.

Elaboré Revisén Autorizé

e Alejandro Delvicier
e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Monitoreo constante de los cambios producidos en la normativa

Diagrama de flujo del subproceso

Requisitos legales

Auxiliar 1

Auxiliar 2

de informacién de
entes legales

Directora

Visita a ente legal
para recopilar
detalles y
requerimientos

Presenta plan
de trabajo

Recopila
informacion
requerida

Se obtiene la
informacion
contable

faltante

Entrega de
requisitos a

Archivo de

comprobantes

entes
regulatorios

de
cumplimiento

Info
contable

e Qué tipd
de requisito
falta?

Certificados

Se obtiene
certificados

INDICADORES
. . - s Seguimiento/
Objetivo Indicador Cuantificador Periodicidad Responsable Recursos %:ontrol
Noticieros, . ..
Asesurar !a entrega Requisitos cumplidas a tiempo . i Listas de cumpllmlento
efectivade Eficiencia en entrega de “Total de requisitos anuales Anual Director: paginas de miten ent
requisitos requisitos legales L] €ctora entes GG I : S
i reguladores
regulatorios reguladores gu
Certificados de
Cuantificar el nivel et Requisitos no presentados cumplimiento |Listas de cumplimiento
delincimplimientol( equisi';)s legales Total requisitos Anual | Directora | emitidos por que emiten entes
del medio entes reguladores
resuladores
Elabord Revison Autorizé

e Alejandro Delvicier

e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Descripcion de actividades del subproceso de requisitos legales
Proceso: Gestion de pagos

Responsable: Contador

Gl

N° Nombre Departamento Descripcién Responsable
REVISAR COMUNICADOS Se averigua si entes
1 | DEINFORMACION DE Contabilidad | legales tienen alguna Auxiliar 2
ENTES LEGALES nueva disposicion.
VISITA AL ENTE LEGAL Se realiza una visita para
2 | PARARECOPILAR Direccion conocer cudles son los Director
DETALLES Y requerimientos que son
REQUERIMIENTOS necesarios cumplir.
PRESENTA PLAN DE Se coordina
3 | TRABAIO Direccién responsabilidades  para Director
poder cumplir con los
requerimientos que exige
el ente legal.
RECOPILA INFORMACION
4 | REQUERIDA Contabilidad | Se pone a disposicion la Auxiliar 2
informacion.
SE OBTIENE LA De ser el caso que el ente
5 | INFORMACION Contabilidad | regulador pida un Auxiliar 1
CONTABLE FALTANTE requerimiento contable,
se la obtiene en la
brevedad posible.
ENTREGA DE REQUISITOS Se envia los
6 | AENTES REGULATORIOS Contabilidad | requerimientos al ente Auxiliar 1
legal.
SE OBTIENE Se obtiene certificado que
7 | CERTIFICADOS Direccién el ente legal haya Directora
requerido.
ARCHIVO DE Se realiza el archivo para
8 | COMPROBANTES DE Contabilidad | una posible utilizacién en Auxiliar 1
CUMPLIMIENTO futuro.
Elaboro Revisén Autorizo

Alejandro Delvicier

Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:
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Caracterizacion del subproceso de requisitos legales

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Requisitos legales CODIGO: 1.1
OBJETIVO: Medir con cuantos requisitos necesarios posee la empresa en el momento para el cumplimiento
’ de lo que exige en ente legal.
Proveedor Cliente
Insumo .,
Interno Externo Transformacion Producto |Interno Externo
Revisar los comunicados de
informacion que emiten los
entes legales, despues se realiza
la visita correspondiente para
recopilar detalles
Comunicados " p y -y
. Entes requerimientos y se presenta | Cumplimiento . Entes
Directora de entes Directora

reguladores

reguladores

plan de trabajo, para recopilar
informacién y en caso de que
faltase obtenerlaenlaenla

brevedad posible para entragarla
de manera oportuna alos entes
regulatorios y archivo.

de requisitos

reguladores

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




Fecha 20-03-2015
? Pagina 77| De | 77
G. Contabilidad
G2. Contabilidad
Pagina 77  |De |77
Manual de Procesos De fecha 20-03-2015

Ficha del subproceso de requisitos legales

P
=~

Descripcion del Proceso

Nombre Proceso

Requistos legales

Codificacion

Fecha

Empieza con los comunicados de informacion de entes legales y finaliza con el

archivo de los requisitos.

Recursos

Fisicos

Computadora,
archivadores,telefono.

Economicos

Presupuesto

Tecnicos

Red de internet

RRHH

Operador, productor,
directoray auxiliar

~

~

Proveedores

Proceso

Cliente

Directora
Entes reguladores

a4

Entradas

Comunicados de los
entes reguladores

PRESENTAPLAN DE TRABAJO
RECOPILAR INFORMACION REQUERIDA

SE OBTIENE CERTIFICADOS

REVISAR COMUNICADOS DE INFORMACION DE ENTES LEGALES

VISITAAENTE LEGAL PARA RECOPILAR DETALLES Y REQUERIMIENTOS

SE OBTIENE INFORMACION CONTABLE FALTANTE

ENTREGA DE REQUISITOS A ENTES REGULATORIOS
ARCHIVO DE COMPROBANTES DE CUMPLIMIENTOS

Directora
Entes reguladores

i)

Salidas

Entrega de
requerimientos
establecidos por
entes reguladores

1t

%

Indicadores

Objetivo

Controles

Cumplimiento de
los requisitos
Cumplimiento de
plazos establecidos

lo que exige en ente legal

Medir con cuantos requisitos necesarios posee la
empresa en el momento para el cumplimiento de

Verificacion del
cumplimiento de
los requisitos

Elaboré

Revisén

Autorizé

e Alejandro Delvicier
e Karem Vélez

Econ. Julio Aguirre

Firma:

Firma:

Firma:




