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RESUMEN

El Disefio de un Sistema de Gestion basado en procesos para las areas Comercial y Soporte
Técnico de la empresa JOBE S.A., tiene como objetivo definir procesos de calidad, politicas y
demas disposiciones externas e internas, orientados a la satisfaccion del cliente.

En el primer capitulo se describe el entorno de la empresa, estructura organizacional, sus
servicios, algunos clientes, proveedores; ademas de realizar una matriz de riesgo donde se
expone los factores de riesgo, consecuencia e impacto de las areas analizadas en este
proyecto. Asi mismo en este capitulo constan los lineamientos como objetivos, alcance y
justificacion del presente proyecto.

En el segundo capitulo se ofrece las directrices, definiciones de métodos e instrumentos a
utilizar para la ejecucion del Sistema de Gestion. Este marco teérico contiene pautas para el
desarrollo de un direccionamiento organizacional adecuado, y la definicion de herramientas
administrativas para identificar debilidades en los procesos levantados.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta del Sistema de Gestion por Procesos en donde
se establece un direccionamiento estratégico considerando el giro de negocio y expectativas
de los participantes de la organizacion; en el levantamiento de procesos se identifican las
debilidades de las areas sobre las cuales se plantean mejoras que agregan valor a los
procesos e indicadores de gestion, a fin de fortalecer el control interno. EI manual de procesos
expuesto en este proyecto es producto de la informacion recopilada y los resultados obtenidos
tras la aplicacién de las herramientas administrativas definidas en el marco tedrico.

Finalmente se detalla las conclusiones y recomendaciones del andlisis realizado a los
procesos de las areas estudiadas.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de graduacion, consiste en el Disefio de un Sistema de Gestion basado
en procesos para JOBE S.A. empresa dedicada al desarrollo de software. Esta empresa
‘precisa documentar los procesos estrechamente relacionados con el cliente para ofrecer
servicios de calidad y flexibles a cambios asegurando la fidelidad del mismo. Es evidente que
las empresas que logran su permanencia en tiempo y espacio en el mercado son aquellas con
facilidades de adaptacion ante cambios y nuevas exigencias; por ello nace la necesidad de
mejorar el rendimiento operativo de las empresas a través de un sistema de gestion.

Actualmente, las empresas requieren estandarizar sus procesos logrando la interaccion y el
correcto flujo de informacion de los mismos, focalizando el cumplimiento de las metas
proyectadas y asegurando el crecimiento organizacional. Un sistema de gestion esta orientado
a crear y generar valor a las actividades inherentes al giro del negocio.

La Gestion basada en Procesos, permite vincular al disefio estructural de una empresa, las
expectativas de clientes, proveedores, accionistas, empleados y sociedad; asi como también,
a través de métodos y herramientas administrativas, faculta la deteccion oportuna de
debilidades que aumenta las condiciones de riesgo. Ademas, un Sistema de Gestion eficaz
agilita las actividades de supervision efectivas que favorecen el fortalecimiento del control
interno.

Bajo este enfoque, nuestro proyecto recoge ia informacion brindada por los participantes de la
empresa, la cual es expuesta en diagrémas de flujos utilizando instrumentos y matrices para la
evaluacién y diagnéstico; se obtiene informacion confiable e integra de la situacion actual de la
organizacién, con ella se planteari Amejoras que buscan optimizar recursos y contribuir a la
buena toma de decisiones. '




CAPITULO |

1.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION
111 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

11.2 SUS INICIOS
JOBE S.A es fundada en el afio 1999 por Sr. Xavier Moran en unién de otros socios. Esta
empresa nacié con la finalidad de atender y dar servicios a las pequefias y medianas

empresas en el campo tecnologico, desarrollando software de asistencia a actividades de
Comercio Exterior.

A partir del afio 2000, trabajaron continuamente con la Aduana del Ecuador en impulsar
procesos electrénicos de intercambio de datos suponiendo implementar Firmas Electrénicas,

pero al darse cuenta que no existian garantias legales ni Autoridades de Certificacion en el
Pais buscaron otras alternativas.

Desde el afio 2003, forman parte de importantes proyectos con el Gobierno, especificamente

del CONATEL, para fomentar el proyecto de facturacion electronica, uso de firmas digitales y
certificacion digital.

Desde la fecha JOBE S.A. conserva la prestacion de servicios a Operadores de Comercio
Exterior, servicios facturacién electronica y demas servicios de Confianza digital.

1.1.3 UBICACION GEOGRAFICA
JOBE S.A se encuentra ubicada en Torres del Norte, Av. Miguel H. Alcivar en la ciudad de
Guayaquil.

o Unidag Dermatologica
R Ofague 5
P

llustracién 1. Ubicacion




114 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL
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JEFE DE DESARROLLO

ASESORES
COMERCIALES

ASISTENTES

ASISTENTES

llustracién 2. Estructura organizacional de JOBE S.A.

1.1.5 ACTIVIDAD ECONOMICA
JOBE S.A., desarrolla programas informaticos para todo tipo de empresa a nivel nacional,
técnicos en el disefio y programacién de software de asistencia para operaciones de Comercio
Exterior y Firmas Electronicas& PKI (Infraestructura de llave publicas y privadas)

1.1.6 SERVICIOS
Actualmente JOBE S.A presenta licencias o prestaciones de servicios a clientes que requieran
agilizar tramites y procesos portuarios, almacenaje de datos con certificacion de informacion,
facturacion electronica, y demas servicios de tratamiento de informacion en Cloudcomputing'

1.1.6.1 LINEA DE SERVICIOS

1.1.6.1.1 GAMA DE SERVICIOS NATHALIA
Orientado a clientes con perfil de OCE (Operador de Comercio Exterior), es decir, persona
natural o juridica que realice ope¢aciones o actividad econémica de caracter aduanero.

*Enrutador de carga

1 o7 5 : P
Prestacidn de servicios informdticos en la nube.

3 . . " . . .7
Sistema Aduanero Ecuatoriano que permite operaciones de exportacion e importacicy.

la administracion,

1. NathaliaOnline: Es un portal web donde el operador podra aprobar, transferir y
consultar inform;icién pertinente a la carga o mercancia dentro del proceso
.. portuario.
2. NathaliaGecoConsolidadora:Softwarequepermite
~ documentacién e informacion de RoutingOrder?, ltinerarios; asi como también la
generaciondetransacciones en el sistema aduanero ECUAPASS® monitoreo, vy
- ubicacion en tiempo real para cargas consolidadas; entre otros.
. Nathalia Naviera: Es un software que permite mantener un control de todos los
envios y recepciones de documentos transaccionales de la SENAE en los formatos
establecidos por la propia institucion, asi como también los registros y controles de
itinerario de viajes, naves entre otros.

control de

EA7Ha TAN R
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4. Nathalia WMS Basic: Un software que permite realizar la verificacion de cargas,
asignacién de bodegas y posiciones de almacenamiento, control de inventario,
entre otros.

5. Nathalia TOS: Ayudara a sus usuarios a mantener un control de las operaciones
portuarias, el manejo de operaciones de cargas y tener un control vehicular de la
Terminal Portuaria.

1.1.6.1.2 SERVICIOS DE CONFIANZA DIGITAL (CONFIDENCE SUITE)
Es un servicio de salvaguarda de datos, la cual ofrece confidencialidad, disponibilidad e

integridad de la informacion que el usuario registre.
Servicios asociados a Confidence Suite

1. Facturacion Electronica: Asistird a sus usuarios a la verificacion de facturas vy
comprobantes de retencion emitidos, asi como también permite realizar consultas,
descargas de facturas y comprobantes de retenciéon desde el propio portal.

2. Notificacion Certificada: Un sistema que facilita la comunicacion de las personas,
relacionado con la probatoriedad e integridad.

3. Archivamiento Digital: Ayuda en la gestion de expedientes electronicos, administrar
las evidencias electronicas, la proteccion y clasificacion de documentos

4. Servicios Cloud: Permite a sus clientes un espacio en la nube para que puedan
administrar, almacenar y tener acceso remoto las 24 horas.

5. Soluciones de Firma Electrénica y PKI: Software para infraestructura de llave
publica y privada, asi como también hardware de seguridad, servicios generales de
software y datos para operaciones de firmas electronicas.

1.1.7 CLIENTES
En la actualidad presta servicios a las siguientes empresas.




Tabla 1. Detalle de Clientes

No. CLIENTES
1 MARTINETTI SALTOS PEDRO FERNANDO
INTELA INDUSTRIA TEXTIL LATINOAMERICANA CIA.
2 ILTDA.
3 EMPACRECI S.A
4 DELOITTE & TOUCHE ECUADOR CIA. LTDA.
5 COMPARIA AGRICOLA LA JULIA S.A. CALAJUSA
” LINEAS AEREAS NACIONALES ECUADOR S.A. LAN -
ECUADOR
7 MAERSK DEL ECUADOR C.A.
8 TRANSOCEANICA CIA LTDA.
9 |AGENCIA NAVIERA GUSTAVO ZANDERS CIA. LTDA.
10 |HAMBURG SUD ECUADOR S.A.
11 |NAPORTEC S.A.
12  |CEPSA S.A.
13 |EXPORTACIONES ACMANSA CIA ANONIMA
14 |CRECICORP S.A.
= g(')AMPANIA NACIONAL DE PLASTICOS CONAPLAS
16 |INDUSTRIA CARTONERA ECUATORIANA SA.
17 |ECUADOR OVERSEAS AGENCIES C.A
18 |E.O.A. SERVICIO S.A.
19 |MASTER-WARE S.A MASWA
20 |TRUISFRUIT S.A.

Fuente: JOBE S.A — Area Contable.
Elaborado por: Belén Ramirez — Joyce Méndez
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1.1.8 PROVEEDORES
La empresa utiliza los bienes o sérvicios provistos por las siguientes empresas.

Tabla 2. Detalle de Proveedores

N. PROVEEDOR
1 PORITIENTO S. A.
2 EUROEXPRESO S. A.
3 SERVIENTREGA ECUADOR S. A. ~
4 TELCONET ]
5 TECNOMEGA S.A _:
6 COMPARIA GENERAL DE COMERCIO Y MANDATO S .A.
7 AUTOMOTORES ANDINA SA ]
8 ARCGOLD DEL ECUADOR S.A.
9 FRENOSEGURO CIA. LTDA.
10 SOLORGISTIC S.A.
121, INTERAMERICANA DE SERVICIOS CISLATAM S.A. il
12 VERTICESA S.A.
13 SERIMTEC PC ECUADOR S. A.
Fuente: JOBE S.A — Area Contable
Elaborado por: Belén Ramirez - Joyce Méndez
1.1.9 COMPETIDORES
Las siguientes empresas guardan similitudes en los productos y servicios que ofrece JOBE
S.A. “Venta, importacién y servicio de computacion y procesamiento de datos; iﬁseﬁo de

programas y mercadeos a toda clase de Empresas tanto nacional como extranjeras” .

Tabla 3. Detalle de Competidores

N ____ NOMBRES DE COMPANiAS
1 |ESDINAMICO

2 FreeRisk, Seguridad digital

3 QUALITYSOFT - INNOVATE SOLUTIONS

4

5

6

COMFIAR
GTEC- GESTION TECNOLOGICA CIA. LTDA.
ALFA DIGITAL SA. '
GROUP SERES

‘Objeto Social, seccion Actividad Econémica de la ficha Informacidn General de la compafiia publicada en la
pdgina de SUPERINTENCIA DE COMPANIAS, VALORES Y SEGUROS.




1.1.10 BASE LEGAL

JOBE S.A., es constituida el 20 de Diciembre de 1999. Es contribuyente activo del Servicio de .
Rentas Internas con actividad econdmica principal “Instrumentacion de Sistemas Operativos

Electrénicos”.

1.1.10.1 REQUISITOS LEGALES Y REGULATORIOS
A continuacion, un detalle de las normas y leyes vigentes, sujetas a las actividades que realiza

JOBE S.A.
Tabla 4. Leyes y requisitos regulatorios
Legislacion Entidad

Cadigo Organico COPCI Servicio Nacional de Aduanaé%el

Reglamento COPCI ' | Ecuador (SENAE)

Normativas y Resoluciones Aduaneras

Leyes y Normativas Tributarias Servicio de Rentas Internas (SRI)

Ley de Compar‘iiés ' - 7 Supérintendencia de Compéﬁias,
Valores Y Seguros

Leyes y Normativas Laborales Ministerio Del Trabajo

Fuente: Leyes y Normativas de los Organismos de Control
Elaborado por: Belén Ramirez — Joyce Méndez

1.2, JUSTIFICACION
Las areas comercial y soporte técnico de la empresa JOBE S.A., siendo las mas importantes

puesto que mantienen mayor contacto con el cliente, carece de una adecuada estructura
debido a que sus procesos y procedimientos no estan documentados, causando incertidumbre
en el desarrollo de actividades relacionadas con el giro del negocio y aumentando el riesgo

reputacional.
1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.3.1 OBJETIVO CENTRAL

Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para las areas Comercial y Soporte Técnico de
la empresa JOBE S.A., dedicada a la prestacion de servicios tecnoldgicos. Esta propuesta
tiene la finalidad de definir procesos de calidad orientados a la satisfaccion del cliente,
asegurar mejoras @n la obtencion de resultados y cumplir con los objetivos organizacionales.

1:3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
: EMar la situacion actual de la empresa
Levantamiento de informacién
Representacion del modelo de negocio
Establecer la cadena de valor
|dentificar procesos estratégicos, claves y de apoyo
Disefiar los procesos
Definir indicadores apropiados para el control de recursos y cuantificar eficiencia de
los procesos sobre los objetivos organizacionales

N O g =
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8. Plantear mejoras a los procesos, proyectando calidad de la informacion y asegurar
la satisfaccion de los clientes.

1.4ALCANCE
El Disefio del Sistema de Gestién es enfocado a reestructurar los procesos de las areas

Comercial y Soporte Técnico a fin de establecer mejoras, a través de un analisis resultante de
la aplicacion estrategias y herramientas de administracion necesarias para evaluar la situacion
actual y condiciones de riesgo.

1.5MATRIZ DE RIESGO
En la matriz de riesgo se expone actividades criticas de los procesos tanto del area Comercial

como de Soporte Técnico. Para la evaluacion del nivel de riesgo inherente en el desarrollo de
actividades de las areas, se toma en consideracion lo descrito en Codificacién Matriz de

Riesgo (Tabla. 5).

Tabla 5 Codificaciéon Matriz de Riesgo

Impacto Calificacion Impacto Calificacion Colores
Alto 3 Alto 6-9
Medio 2 Medio 3-5
Bajo 1 Bajo 1-2

Elaborado por: Belén Ramirez — Joyce Méndez
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CAPITULO 2

2.1DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EN LAS ORGANIZACIONES

2.1 MISION
La mision es la razén de ser una organizacion donde se describe el giro del negocio y permite

establecer objetivos. Al establecer la mision, los participantes de la organizacion deben
identificarse con la misma, a fin de orientar su trabajo al cumplimiento de los objetivos
definidos.

21.2 VISION
La Visién dentro de la organizacion indica hacia donde desea llegar la organizacién en el

futuro. El propésito de la Vision es controlar, guiar y alentar a la organizacion. La Vision debe
ser realista considerando los factores externos e internos de la organizacion.

Al momento de establecer la Vision, es importante considerar los aspectos cambiantes como
son la tecnologia, las posibles necesidades de los clientes en el futuro, y la aparicion de
nuevas condiciones en el mercado, entre otros. Asi mismo, ésta debe ser difundida y
comprendida por el personal.

21.3 OBJETIVOS

Los objetivos constituyen los resultados que se deben obtener de parte de cada elemento que
conforma la organizacion para poder alcanzar las metas planteadas. Estos deben alcanzarse
con la correcta administracion de los recursos, considerando aspectos materiales,
econémicos, comerciales y sociales.

Los objetivos deben estar correctamente definidos puesto que la alta gerencia puede tomar
decisiones que influyen en las adiividades diarias y en la existencia de la organizacion.

21.4 POLITICAS
Las politicas organizacionales se definen como directrices, parametros lineamientos tomados

como guia para la toma de decisiones. Estos criterios deben reflejar el cumplimento de los
propésitos organizacionales; pare eilo es necesario considerar lo siguiente al momento de
definir de politicas

Catlsteristicas esenciales.

s« Congruentes a los objetivos de la empresa se denota como un principio
fundamental, es decir, en caso de cambio de objetivos, éstas tendran que
revaluarse para ello requiere de control.

s Claridad, evitando ambigtiedades o contradicciones entre si.

e Flexibles a cambios del entorno organizacional como tendencias de productividad,
competitividad.



2.1.5 ESTRATEGIAS
Acciones en donde se definen metas a largo plazo contemplando condiciones y recursos que

inciden en su cumplimiento o no cumplimiento. Las estrategias deben ser alineadas al
Objetivo Central y ser disefiadas de tal manera quesea flexible a futuros cambios que enfrente
la entidad.

Una buena estrategia abarca los siguientes aspectos:

e Medible;

e Controlable;

e Objetivo claro;

s Asignacién de recursos y personal responsable.

La implementacion de estos aspectos en la planeacion de estrategias permitira evaluar el
grado de conformidad con los objetivos organizacionales, sosteniendo que ninguna entidad
puede anticiparse a todo hecho.

2.1.6 VALORES
Se conforman de las creencias mas relevantes de las personas que integran una

organizacion.

Los valores organizacionales forman los principios éticos que definen el comportamiento y
actitudes optimas de los colaboradores de la entidad, es decir, son de vital importancia por su
incidencia en el desempefio organizacional asegurando el éxito o fracaso de la organizacion.
Estos deben ser puntuales y contribuir al logro de la Vision de la empresa.

Para lograr un ambiente de trabajo ideal, los valores que sean establecidos tienen que ser
difundidos y practicados en todos los niveles.

2.2GESTION POR PROCESOS
La Gestion por Procesos. es uno de los principios de la gestion de la calidad, lo cual establece

que los resultados se alcanzan con una mayor eficiencia cuando las actividades se desarrollan
basadas en procesos. La gestion por procesos facilita la orientacion al cliente, permite mejorar
el séguimiento y control de los resultados de las actividades realizadas dentro de la
organizacion.

221  PROCESOS

Un proceso es un conjunto de actividades realizadas en un orden determinado a fin de
obtener los resultados esperados, tiene como objetivo el mejoramiento de cada una de las
actividades involucradas en el mismo, a fin de garantizar la prestacion de un servicio y la
utilizaciéon eficiente de los recursos durante la ejecucion del mismo.
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ELEMENTOS DE UN PROCESO
“Normalmente, el control se basa en mediaciones efectuadas a lo largo de un
proceso, a la entrada, a la salida, y en puntos intermedios”.’

Entradas: Las entradas de un proceso responden a procesos de aceptacion
definidos, como por ejemplo: La factura de un suministrador con todos los datos
necesarios.

Salidas: Es el resultado obtenido dentro de un proceso, se espera que el resultado
sea el esperado por la organizacion ya que en el desarrollo de cada actividad se
pretende haber establecido diversos controles.

Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion y mejora de cada una de las
actividades en los procesos.

Control: Dar seguimiento a cada una de las actividades realizadas en un proceso
a fin de mejorar su desempefio. El control son criterios de medicion, la gestion
adecuada de los controles permite asegurar la calidad en los resultados.

Planificar gl
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de entrada ol
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llustracion 3. Elementos de un proceso Norma ISO 9001:2015

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos se clasifican como se describe a continuacion:

_ Procesos Estratégicos: Permiten desplegar y definir las estrategias y objetivos de

la organizacion. Estos procesos son realizados por la alta direccion.

Procesos Claves: Son aquellos procesos que afiaden valor al cliente, éstos
procesos estan estrechamente vinculados con el giro del negocio, en caso de
interrupciones generaran pérdidas a nivel financiero y aumenta el riesgo
reputacional. Los procesos claves tienen como objetivo la satisfaccion del cliente.
Procesos de Apoyo: Involucra los procesos necesarios para el control y mejora
de las actividades dentro del sistema de gestion, son aquellos procesos que no
pueden considerarse ni estratégicos ni claves.

*Canela, M., Griful, E., (2005). Gestién de la calidad, p.17. Barcelona: UPC.
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Tipos de Procesos

Procesos estratégicos

Requerimientos de Cliente
Expectactivas del C_Iiente

~ Procesos de soporte

llustracién 4. Clasificacion de los procesos

2.3CADENA DE VALOR
La Cadena de Valor permite describir el desarrollo de las actividades dentro de la organizacion

y generar valor al cliente final. A través de la cadena de valor las organizaciones pueden
optimizar el tiempo en el proceso productivo ya que en ésta se puede apreciar al detalle cada
paso y funcionamiento de la compaiiia.

2.4 MAPA DE PROCESOS i

Brinda una visidon generalizada"de, los procesos que integran el sistema de gestion. La
representacion de un mapa de proceso es grafica, su elaboracion es esencial para la
planificacion de un sistema de calidad.

Consideraciones para la elaboracion de un Mapa de Proceso:

in mapa de proceso toma como base la definicion y apropiacion de la Mision y la

: isién de los productos o servicios que ofrece la entidad.

« Determinar grupo de interés y posibles usuarios, asimismo identificar sus
necesidades y expectativas.

e FEstablecer los recursos necesarios para el logro de los objetivos y metas
organizacionales.

i
g
]
-




2.5FLUJO DE PROCESOS

Tiene como objetivo ilustrar de manera grafica Ids actividades que se llevaran a cabo para el
desarrollo del proceso, siendo ésta la manera mas practica y comprensible para todos los

usuarios.

Simbolo

Significado

IPara que se utiliza?

8

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

Operacién / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacién de una operacién o
actividad  relativas 3 un
procedimiento.

Documento

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

Datos

Indica la salida y entrada de
datos.

Almacenamiento / Archivo

Indica el depésito permanente de
un documento ¢ informacién
dentro de un archivo.

Decisién

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

llustracién 5.Simbologia ANSI para diagramas de flujo

2.6ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Disefio 0 reestructuracion de los procesos que busca cumplir con las necesidades de los
clientes internos y externos optimizando recursos. La implementacion de un analisis de valor
agregado ayuda a identificar oportunidades de mejora y dar soluciones eficientes a diferentes

problematicas.

Esta metodologia requiere del esclarecimiento de lo siguiente:

e Definicion del proceso .

e Funciones

e Andlisis de situacion actual.




ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION COMERCIAL

FECHA:

_ |SUBPROCES: Ventas

No VAR (Real)

SVA (Sin Valor Agregado)

ACTIVIDAD

TIEMPO REF.

TIEMPOS TOTALES

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No TIEMPO %

VAC Valor Agregado al Cliente 0 0
VAE Valor Agregado a la Empresa 0 0

P Preparacién 0 0

E Espera 0 0
M Movimiento 0 0

| Inspeccion 0 0
A Archivo 0 -
™ TOTAL _—
VA VALOR AGREGADO!
SVA SIN VALOR AGREGADO

llustracién 6.Estructura de Cuadro VA

2.7INDICADORES DE GESTION

2741 DEFINICION DE LOS INDICADORES DE GESTION
Los indicadores de gestion permiten evaluar el desempefio de cada proceso y de cada una de

sus actividades dentro de la organizacion. Los indicadores producen informacién de cualquier
area para verificar el grado de cumplimiento de objetivos basandose en resultados.

Tabla 7. Tipo de Indicadores

TIPOS DE iNDICADORES
De eficiencia
 De eficacia
De financiamiento
| De calidad
Efectividad
| Productividad
Economia

Elaborado por: Belén Ramirez - Joyce Méndez
Fuente: Indicadores de Gestion-INCOTEC

‘Caracteristicas de los Indicadores

e Especifico: Claro sin prestarse a confusiones.
e Medible: Debe ser cuantificable, evitar en lo posible la subjetividad
e Asequible: Debe ser alcanzable
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¢« Responsable: debe existir un responsable aparte los que apoyan al proceso de
gestion ‘

e Tiempo: debe definirse la frecuencia de la revisién y cual es el periodo de
evaluacion.

2.7.2 PATRONES PARA EL DISENO DE INDICADORES

Consiste en determinar las fuentes de la informacion, frecuencia de la medicién, presentacion
- de la informacién, asignar responsables de la recoleccion, tabulacion analisis y presentacion

de la informacioén.

« Nombre: Identificacion y diferenciacion de un indicador

e Forma de calculo: Formula matematica para el calculo del indicador

+ Unidades: La manera en que se expresa el valor determinado de cada indicador

¢ Glosario: Es de importancia que el indicador se encuentre documentado en
términos de identificar de forma precisa todos los factores relacionados en su
calculo.

e Metas establecidas

e Comportamiento histérico del indicador para establecer tendencias

¢ Valor del indicador con respecto al sector al que pertenece la organizacion.

« Identificar Factores Criticos de Exito: Aspecto que es necesario para mantener bajo
control y lograr el éxito de la gestion.

2.8 DIAGRAMA CAUSAY EFECTO

El diagrama de Causa y Efecto o también llamado Diagrama de Ishikawa es un instrumento
que facilita el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como lo son: calidad de los
procesos, los productos y servicios, Este diagrama causal es la representacion grafica de las
relaciones multiples de causa y efecto entre las diversas variables que afectan en un proceso,
muestra graficamente las entradas, procesos y las salidas de un sistema con su respectiva
retroalimentacion para el subsistema de control.




Hombre Maquina Entorno

VN //

Subcausa E
Causa Principal j A‘

Material Método Medida

Problema

llustracién 7.Estructura diagrama causa y efecto

2.81 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO

e Esquema del diagrama

e Escribir el problema principal

e Escribir las areas relacionadas al problema a analizar

¢ Realizar una brainstorming de posibles causas y relacionarlas con las areas

* Realizar preguntas acerca de la escasez o falta de algin recurso o problema
existente ‘

2.9TECNICA 5W 1H

Método de formulacién de preguntas que busca ofrecer soluciones sisteméticas a problemas
encontrados en procesos. Esta técnica consiste en responder seis preguntas, donde se detalla
correctamente como se ejecutaran las mejoras.

¢ What- Qué: Acciones y eventos a seguir para mejorar el problema.

»  Who- Quién: Designar responsable de llevar a cabo la accion

¢ When - Cuando: ldentiﬁcér cuando seran implantadas las mejoras.

¢ How — Como: Establecerlos instrumentos de trabajo necesarios.

e  Where ~Doénde: El area encargada del evento.

e Why - Por qué: Debe preguntarse siempre y asi asegurar la comprension de las
acciones, responsables, instrumentos y periodos establecidos.

L e aanl s S i

B T P N P



llustracion8.Técnica 5W H1

2.10 CUESTIONARIOS

Este instrumento servira para recabar informacion de las éreas de mayor interés, ademas de
retroalimentar a los procesos; con ella ocbtendremos informacion sustancial para la toma de
decisiones.

Las preguntas deben ser disefiadas para generar informacién prudente y enfocada a la
tematica a evaluar. Los cuestionarios es la forma mas econémica de recoleccion de
informacion. Tt

211 . ANALISIS DE RIESGOS
El analisis de riesgos ®se lo utiliza para el estudio de las posibles amenazas y probables
eventos no deseados, los dafios y consecuencias que éstas podrian producir.

“este analisis es de gran importancia identificar las areas criticas. La evaluacién de
s.involucra comparar el nivel de riesgos durante el proceso de analisis con criterios de
“tiesgos ‘establecidos anteriormente. Una vez obtenidos los resultados de los analisis se
pfocederé a la aplicacion de algun método para el tratamiento de los riesgos, evaluar planes y
ejecutarlos.

‘ 8 “Determinar el Impacto y la Probabilidad del riesgo. Dependiendo de la informacién disponible pueden
emplearse modelos de simulacién, hasta técnicas colaborativas”. Villamar, C..(2010). Guia de manejos de
riesgos administrativos y operativos. Santa Marta: INVEMAR
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Posterior la identificacion y clasificacion de los riesgos inherentes en los procesos, se realiza
¢l analisis a fin de reconocer factores de riesgo asociados a impactos potenciales. El analisis
de riesgo contribuye a identificar diferentes escenarios y prevenir, mitigar o transferir
situaciones de pérdida.

2111 ANALISIS CUALITATIVO DEL RIESGO
En -este proceso se prioriza los riesgos ya identificados, considerando la probabilidad de

ocurrencia y su impacto a los objetivos institucionales. La priorizaciéon ofrece una vision
generalizada de las situaciones mas agravantes por las que podria atravesar la empresa.

El Analisis Cualitativo de Riesgos ‘requiere de:

e Evaluacion de Probabilidad e Impacto del Riesgo

¢ Matriz de Probabilidades Impacto

e Evaluacién de la calidad de la informacién sobre el riesgo.
e Priorizaciéon de Riesgos

¢ Evaluacion de los niveles criticos

211.2 ANALISIS CUANTITATIVO DEL RIESGO
Andlisis numérico de los efectos de los riesgos identificados, generalmente toma como input

los riesgos de mayor impacto establecidos en el Analisis Cualitativo.
La realizacion de este analisis requiere de:

e Métodos de recoleccion de informaciéon
e Meétodos de analisis cuantitativo
e Criterio de expertos.

2.11.3 PROPUESTA DE RESPUESTA A LOS RIESGOS
En el andlisis se identifica y evalta los: factores de riesgo, para obtener un juicio objetivo que

permita definir acciones o estrategias a los riesgos de con mayor nivel de criticidad.
Las propuestas se basan en:

. Esfraiegias para Amenazas
e Estrategias para Oportunidades
o Estrategias para respuestas de contingencia.

212 . ANALISIS FODA

2.12.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
Esta matriz permite resumir y evaluar la informaciéon a fin de cuantificar las amenazas y

oportunidades de la organizacion.



¢ OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
. FACTORES EXTERNQS
L BAJA | MEDIA | ALTA | BAJA MEDIA ALTA BAJO | MEDIO | ALTO
1 Fact X A2
2 Fac2 X - 03
i) Fac3 X A3
n Facn X An

llustracion 9.Estructura de Matriz de Evaluacién de Valores Externos

2.12.2

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
La matriz de evaluacion de valores internos se compone de las Fortalezas y Debilidades del

area en estudio, en donde se evalta un resultado segun su nivel de impacto.

FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
FACTORES INTERNOS
B : BAJA | MEDIA | ALTA | BAJA | MEDIA | ALTA | BAJO | MEDIO | ALTO
1 Fact X D2
2 Fac2 X F3
3 Fac3 X D3
n Facn X Dn

llustracion 10.Estructura de Matriz de Evaluacion de Valores Internos

2123 MATRIZ DE APROVECHABI

La matriz de aprovechabilidad permite relacionar las fortalezas de mas alto impacto junto con
las oportunidades mas relevantes que existen dentro de una compaiiia. Esta matriz se la

utiliza para tomar acciones estratégicas.

LIDAD

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES. |

.01

02

03

-.0n TOTAL

PRIORIDAD

~ PRIORIDADES

Impacto Calificacion
Alto 3
Medio 2
Bajo 1

Tabla 8. Valorizaciéon Matriz Aprovechabilidad

Fuente: Asignatura Auditoria Operacional — Ing. Julio Aguirre

llustracion 11. Estructura de Matriz de Aprovechabilidad




Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez

212.4 MATRIZ DE VULNERABILIDAD
La matriz de Vulnerabilidad se compone de las Amenazas y Debilidades de una organizacion,
se evalla el nivel de impacto que tienen las amenazas sobre las debilidades.

AMENAZAS A1 A2 A3 ...An TOTAL | PRIORIDAD

DEBILIDADES
D1

llustracién 12. Estructura de Matriz de Vulnerabilidad.

Tabla 9. Valorizacion Matriz Vulnerabilidad

Impacto Calificacion

Alto 3
Medio 2
Bajo 1

Fuente: Asignatura Auditoria Operacional — Ing. Julio Aguirre
Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez

2125 FODA ESTRATEGICO

Una vez identificados los factéres internos (Fortalezas y Debilidades) y externos
(Oportunidades y Amenazas) criticos, se disefian estrategias a corto y a largo plazo
considerando los objetivos previamente establecidos.




FORTALEZAS DEBILIDADES !
Hacer la lista de las Fortalezas Hacer lista de las debilidades
1) 1)
2) 2)
3 3)
OPORTUNIDADES OBJETIVOS ESTRATEGICOS ¥ OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y
Hacer lista de las Oportunidades ESTRATEGIAS (FO) N ESWTEGMS (DO)
1) Uso de fortalezas para aprovechar Disminuir debilidades aprovechando
2) oportunidades las oportunidades
1) 1)
3 2 2)
i 3) ,
AMENAZAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y QJBETIVOS ESTRATEGICOS Y
Hiacor st i a3 AGnazEs ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1) Uso de las fortalezas para evitar Minimizar debilidades y evitar
2) amenazas. amenazas.
3) ] 1)
i 2) 2)

llustracién 13. Estructura de FODA Estratégico
CICLO DE DEMING

El ciclo de Deming ’(planificar, hacer, verificar, actuar), también conocido como PDCA O
espiral de mejora, es una estrategia utilizada por las empresas para mejorar en la calidad de
los procesos, este ciclo se desarrolla en cuatro etapas.

Etapas del ciclo

Planificar: Se establecen las actividades del proceso con el fin de obtener los
resultados esperados. '

Hacer: Se debe ejecutar el plan estratégico, lo que encierra: organizar, dirigir,
asignar recursos y supervisar la ejecucion, mientras se recopilan todos los datos
para verificarlos y evaluarlos.

Verificar: La informacién es recopilada y analizada, para ser comparada con los
requisitos especificados inicialmente.

Actuar: Cuando s& encuentran errores en los pasos anteriores se debe realizar un
nuevo ciclo, al contrario, sino se encuentran errores se debe implementar a gran

* escala las modificaciones de los procesos. Cuando en esta etapa se ha detectado
"@rrores que no pueden ser corregidos se debe abandonar las modificaciones de los

procesos.

I?ﬁiear

" Ciclo Deming metodologia parﬁia mejora continua. “Statistical Method From the Viewpoint of Quality
Control”, por W. Shewhart (1939).

llustracion 14. Clico DEMING - PHVA



3.1

" CAPITULO 3

Tabla 10: Matriz de Factores Externos

3.1ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
FACTORES EXTERNOS BAJA | MEDIA | ATA | BaA | MeDiA | AA | BAJO | meDio | ALTO
NUEVAS EXIGENCIAS DE ORGANISMOS DE CONTROL X A2
ALIANZAS CON GRANDES EMPRESAS DESARROLLADORAS
2 |DESOFTWARE % o
3 |COMPETENCIA DESLEAL X A3
4 [NUEVOS COMPETIDORES X A3
5 |CAMBIOS CLIMATICOS X Al
6 |TENDENCIA FAVORABLE EN EL SECTOR NAVIERO X 03
7 |CAMBIOS EN LA LESGILACION NACIONAL X A3
§  [MIEMBROS DE CLUBES DE TECNOLOGIA DEVANGUARDIA | X 01
9 |ALANZAS ESTRATEGICAS CON ENTIDADES PUBLICAS X 03
CONVENIOS CON ENTIDADES QUE OFRECEN SERVICIOS DE "
10  (TRANSPORTE AL PERSONAL X
11 |CANALES DE COMUNICACION DE FACIL ACCESO X 03
12 |NUEVAS EXIGENCIAS EN LOS CONSUMIDORES X A3

Fuente: JOBE S.A.- Departamento Administrativa.

Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.1.2

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS

Tabla 11. Matriz de Factores Internos

FORTALEZAS ; DEBILIDADES _IMPACTO
FACTORES INTERNOS BAJA | MEDIA | ALTA | BAJA | MEDIA | ALTA BAJO | MEDIO | ALTO

1 |SERVICIOS ADAPTADOS A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE X F3
- 2 [PERSONALAPTO PARA LAS DIFERENTES AREAS X F3

3 |ESPACIOS DE TRABAJO REDUCIDOS X - DI

4 |RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN EL MERCADO X ]

5 |BAJOFLUJO DE CLIENTES X D1

PERSONAL NO COMPROMETIDO CON LOS VALORES DE LA

6 |EMPRESA . X -

7 |UBICACION GEOGRAFICA X F1

8 |USO DE TECNICAS DE ANALISIS DE FACTIBILIDAD X F3

9 |FLUIDEZ EN LA COMUNICACION CON EL CLIENTE EXTERNO X F3

10 |CONOCIMIENTO DEL MERCADO X F3

11 |FALTA DE PERSONAL DE LIMPIEZA X D1

12 |PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS SOFTWARE X D3

13 [FALTA DE CONOCIMIENTO DEL GIRO DEL NEGOCIO X D2

14 |GAMA DE SERVICIOS CLOUD COMPUTING X F3

15 [FALTA MOTIVACION AL PERSONAL X D3

16 |BUENA RELACION CON PROVEEDORES DE INTERNET X F1

17 |ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INADECUADA X D3

18 |EQUIPOS DE BUENA CALIDAD F2

19 |ESCASEZ DE PROCESOS DOCUMENTADOS X D3

20 |ESPACIOS DE TRABAJO REDUCIDOS X D2

21 [ESCASEZ DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO X D3

20 |[FALENCIAS EN LA REALIZACION DE PRUEBAS DE SOFTWARE X b3

Fuente: JOBE S.A.- Departamento Administrativa.
Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez
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MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

Tabla 12. Matriz de Aprovechabilidad

s R, | et | s | sawints
OMUNICACION | TOTAL | PRIORIDADES
DESARROLLADORAS |  ENTIDADES EL SECTOR EE s o . e
SRS DE SOFTWARE PUBLICAS NAVIERO

F1:SERVICIOS ADAPTADOS A LAS

INECESIDADES DEL CLIENTE 3 3 3 1 10 TERCERO

F2:PERSONAL APTO PARA LAS DIFERENTES

AREAS 3 3 2 2 10 SEGUNDO

F3: RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN EL

MERCADO 3 3 3 3 12 PRIMERO

F4:USO DE TECNICAS DE ANALISIS DE

FACTIBILIDAD 2 1 2 1 6 SEPTIMO

F5:FLUIDEZ EN LA COMUNICACION CON EL

CLIENTE EXTERNO 1 2 3 3 9 QUINTO

F6:CONOCIMIENTO DEL MERCADO 3 3 3 1 10 CUARTO

F7:GAMA DE SERVICIOS CLOUD COMPUTING 2 2 2 1 7 SEXTO

TOTAL 17 17 18 12 64

PRIORIDADES SEGUNDO TERCERO PRIMERO CUARTO

Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez

31.4 MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Tabla 13. Matriz de Vulnerabilidad
| A2:CAMBIOS EN LA
ALNUEVOS | A3:NUEVAS EXIGENCIAS | A4:COMPETENCIA
DES / AMEN. S ¢ N TOTA
s el COMPETIDORES | - g ENLOS CONSUMIDORES| ~ DESLEAL i A
o i NACIONAL

DLESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INADECUADA '3 2 2 2 9 TERCERO

D2:ESCASEZ DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO 1 3 2 2 8 QUINTO

D3:FALTA DE PROPIELIAD INTELECTUAL DE LOS

SOFTWARE 2 : 3 2 3 3 1 PRIMERO

D4PERSONAL NO COMPROMETIDO CON LOS VALORES

DE LA EMPRESA 2 1 2 3 8 SEXTO

DS:FALTA MOTIVACION AL PERSONAL 1 1 2 2 6 SEPTIMO

D6:ESCAS__EZE~K_@§ESOS DOCUMENTADOS 3 3 3 1 10 SEGUNDO

D7: FALENCIAS EN TA REALIZACIGN DE PRUEBAS DE

SOFTWARE 3 2 3 1 9 CUARTO
o 1 14 v 1 61

IpRIoRIDADES SEGUNDO CUARTO PRIMERO TERCERO

Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez




Tabla 14. FODA'

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN EL
MERCADO

1.FALTA PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS
SOFTWARE

. |2.PERSONAL APTO PARA LAS DIFERENTES AREAS

2.ESCASEZ DE PROCESOS DOCUMENTADOS

3.SERVICIOS ADAPTADOS A LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE

3.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INADECUADA

4.CONOCIMIENTO DEL MERCADO

4. FALENCIAS EN LA REALIZACION DE PRUEBAS
DE SOFTWARE

5.FLUIDEZ EN LA COMUNICACION CON EL CLIENTE
EXTERNO

5.PERSONAL NO COMPROMETIDO CON LOS
VALORES DE LA EMPRESA

6.GAMA DE SERVICIOS CLOUD COMPUTING

6.ESCASEZ DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO

7.USO DE TECNICAS DE ANALISIS DE FACTIBILIDAD

7.FALTA MOTIVACION AL PERSONAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. TENDENCIA FAVORABLE EN EL SECTOR NAVIERO

1.NUEVAS EXIGENCIAS EN LOS CONSUMIDORES

2.ALIANZAS CON GRANDES EMPRESAS
DESARROLLADORAS DE SOFTWARE

2.NUEVOS COMPETIDORES

3.ALIANZAS ESTRATEGICAS CON ENTIDADES
PUBLICAS

3.COMPETENCIA DESLEAL

4.CANALES DE COMUNICACION DE FACIL ACCESO

4.CAMBIOS EN LA LESGILACION NACIONAL

Elaborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez
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3.1.6 FODA ESTRATEGICO

Tabla 15. FODA Estratégico
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN EL MERCADO

1.FALTA PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS SOFTWARE

2.PERSONAL APTO PARA LAS DIFERENTES AREAS

2.ESCASEZ DE PROCESOS DOCUMENTADOS

3.SERVICIOS ADAPTADOS A LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

3.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL INADECUADA

4.CONOCIMIENTO DEL MERCADO

4.FALENCIAS EN LA REALIZACION DE PRUEBAS DE SOFTWARE

5.FLUIDEZ EN LA COMUNICACION CON EL CLIENTE EXTERNO

5.PERSONAL NO COMPROMETIDO CON LOS VALORES DE LA
EMPRESA

6.GAMA DE SERVICIOS CLOUD COMPUTING

6. ESCASEZ DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO

7.USO DE TECNICAS DE ANALISIS DE FACTIBILIDAD

7. FALTA MOTIVACION AL PERSONAL

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

IDENCIA FAVORABLE EN EL

Ser reconocido en el mercado con el fin de crecer econémicamente y ganar
posicionamiento en el mismo a través de sus servicios, siempre adaptando los

Desarrollar un sistema de incentivos a personal
(desarrolladores) que integren proyectos de gran escala o
claves para la empresa, a fin de promover compromiso en los

RNAVIERO servicios de software a las necesidades de sus clientes para ganar su fidelidad |empleados . Ademds se debe crear controles de seguridad y
y que el cliente a su vez se sienta satisfecho con los servicios politicas de acceso informacién confidencial .(D 2,5,7- 0
otorgados.(F1,2,3,4- 01,2,3) 1,2,4)
JANZAS CON GRANDES EMPRESAS | Beneficiarse a traves de las alianzas con sus partners, poseer la fidelidad del
\OLLADORAS DE SOFTWARE cliente externo y contar con la ultima tecnologia en los servicios que

ofrece.(F6-02,3)

AS ESTRATEGICAS CON

DES PUBLICAS

Promoveer los servicios ofrecidos haciendo uso de los medios de
comunicacion de Ultima tendencia para asi obtener una facil comunicacién
con el cliente.(04-F1)

Crear en la estructura un drea o staff legal, donde se realice la
gestion de patentar los Software desarrollados internamente
y administre los contratos de proyectos. Estd drea consolida
las alianzas con clientes potenciales, otorgando garantias del
servicio.(D1,3,6-01,2,3)

INALES DE COMUNICACION DE FACIL

Conocer através de técnicas de analisis costo-beneficio si un proyecto es
factible o no para la empresa.(F7, 01)

Realizar un sistema esquematizado para la realizacion de
pruebas en los software y evitar fallas que puedan aumentar
el riesgo reputacional y pérdidas de clientes. (D4-01,2,3)

ESTRATEGIAS FA'

ESTRATEGIAS DA

UEVAS EXIGENCIAS EN LOS
INSUMIDORES

Capacitaciones al personal para que sea apto de poder resolver cualquier
inconveniente relacionado conlos servicios otorgados y dar una respuesta

Patentar los software a través del area legal o contratacion
de abogados. Disefiar y documentar procesos y controles
flexibles a las exigencias de clientes y aumentar el nivel de
eficiencia.(D1,2,3- A1,2,3)

'0S COMPETIDORES

rapiday claraalos clientes. (F 2,3,4- A1,2)

Ganar la fidelidad de los clientes brindandoles una comunicacién inmediata
con el personal dél drea de soporte técnico o servicio al cliente para que
puedan ser atefididos de manera inmediata(F 5,2- A 4,3)

Litigar a empresas competidoras que hacen uso de cédigos
fuentes de programas, solicitar indemnizacion por violacién a
la éticay por dafios causados.(D6-A3)

COMPETENCIA DESLEAL.

JCAMBIOS EN LA LESGIt;ACI(')N
IACIONAL

Realizar investigaciones continuas para diversificar los servicios ofrecidos y
aumentar la captacion de clientes (F6,7-A1,2)

Sancionar a personal, en caso de evidenciar el mal uso de
informacion de la empresay en caso de que su trabajo no se
ajustes normativas vigentes.(D5,7- A 4,3)

Disefiar procesos de pruebas para cada uno de los servicios
ofrecido, y asi garantizar la calidad de los servicios para
obtener la fidelidad del cliente (D4-A2,1)

aborado por: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.1.7 SINOPSIS DE LA SITUACION ACTUAL
JOBE S.A presenta escasez de procedimientos documentados causando debilidades en el
control interno y aumentando el nivel de riesgo en las actividades internas de la empresa.

En base a las entrevistas con la Jefa Administrativa, Comercial y de Soporte Técnico se
realizaron los analisis de factores externos e internos correspondientes a la compaiia,
evidenciando la necesidad de disefiar un sistema de gestiéon basado en procesos para las
areas Comercial y Soporte Técnico debido a su nivel de criticidad.

Durante las entrevistas se dio a conocer falencias como falta de controles en la realizacion de
pruebas, restriccion en el acceso a informacion confidencial y necesidad de contratar personal
encargado de la legalizacion de propiedad intelectual del software.

Se puede concluir que el presente proyecto serviréd para mejorar y documentar los procesos
de mayor contacto con el cliente externo, ayudando a mitigar el riesgo de sustraccion o
apropiacion de software de propiedad de JOBE S.A, asi como también el aumento de la
eficiencia y eficacia en los procesos para brindar servicios de calidad.

3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.241 MISION
Asistir a nuestros clientes en la administracién, control de operaciones portuarias, facturacion
electronica asegurando la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion.

3.2.2 VISION

Ser la mejor empresa de desarrollo de software especializado en comercio exterior,
facturacion electronica y confidencia digital, direccionada a fortalecer el cluster tecnolégico
nacional y expansion de sus servicios a nivel internacional.

3.23 OBJETIVOS

e Ofrecer soluciones tecnologicas inmediatas.

e Contribuir en el desarrollo del sector tecnoldgico

e Innovar el desarrollo de software garantizando la calidad del servicio.

e Crear procesos basado en normas de calidad

e Mantener personal cépacitado a través de un programa de capacitacion.

324  VALORES

e Integridad
e Compromiso
+ Responsabilidad con el cliente.
¢ Trabajo en equipo

3.2.5 POLITICAS

s Garantizar el cumplimiento de los servicios en los plazos establecidos, ofrecer
mejoras identificando causales de problemas y dar soluciones en tiempos 6ptimos
evitando generar pérdidas en nuestros clientes.
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e Dar prioridad a los requerimientos de clientes de contratos de SLA (Acuerdos de
Nivel de Servicio). '

¢ Contar con tecnologia de vanguardia, la cual permita maximizar el rendimiento de
los recursos y evitar incurrir en gastos innecesarios, como también optimizar los
tiempos.

 Mantener al personal capacitado, en especial al personal de las areas de disefio y
desarrollo a través de un programa de capacitaciones con el aval de empresas de

desarrollo tecnologico reconocido en el mercado; a fin de garantizar el crecimiento
de la organizacion.

D DRGNS NATURNS ‘mé

= ‘ e i
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3.3 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA LAS AREAS
COMERCIAL Y SOPORTE TECNICO

3.31 CADENA DE VALOR
En la cadena de valor se propone establecer como procesos estratégicos la Gestién Gerencial
y dePartners.

- Asi mismo la gestién Talento humano, Administrativa, Financiero-Contable y Legal como
procesos de apoyo.

En la cadena de valor también se puede visualizar los procesos principales o claves tales
como: Gestion de Adquisicion de Intangibles, Disefio, Desarrollo, Comercial, Soporte Técnico
y Servicio al Cliente.

Para efecto del disefio a realizar fueron seleccionados las areas Comercial y Soporte Técnico.

" Gestion
Gerencial

Gestion Partners

Gestion
Desarollo
al Cllente

Gestion DIseno
Gestion
Comercial

Intangibies
Gestion de
Soporte Técnlco

Adquisicion
| Gestlon Servicio

sestion de Talento Humano

Gestion Administrativa

Gestion Financiero - Contable

Gestion Legal

llustracién 15. Cadena de Valor JOBE S.A.



3.3.2

JOBE S.A.

CUADRO DE PROCESOS Y SUBPROCESOS
Se identificé los siguientes procesos y subprocesos de acuerdo a las actividades realizadas en

Tabla 16.Procesos y Subprocesos JOBE S.A.

—

Procesos y Subprocesos Claves - JOBE S.A.

e

Procesos

Subprocesos” =

Gestlon de ﬂ:lqulsmlon IntanEubles S
Gestlon de Disefio
Gestton de Desarrollo

| Desarrollo de Software

Adquisicién ds d4é 'I’ntanglbles
Disefio de programas

N e

 Gestion Soporte Técnico etaagion, . -

_ Confg“racuﬁ ]

Gestién Comercial

.. L'Marketlngh
Gestion Servicio al Cliente Atencién al Cliente

~__Procesos y Subprocesos de Apoyo — JOBE S.A.
e Procesos e
Gestion de Talento Humano

Contratacmri“,
_ Capacitaciones

Gestion Administrativa

 Gestién Financiera Tesorena - -

Gestlon quggge[a -

Gestlon Contable
Gestion Tnbutana ) )
Elaboracion de contratos
L Le)gallzacmn‘de Patentes
.| Solucién d Conﬂlctos
- Procesos y Subprocesos de Estr tégico - JOBE S A
__ﬂwPLoge‘sos i Subprocesos
 Gestion Gerencial PIaneacnon Estrateglca o

W, Esjuglo d_e Factibilidad
de Partners ] Gestion de Partners
Fuente: JOBE S.A.- Depan‘amento ‘Administrativa.

Elaborado por Belén Ramirez- Joyce Méndez

 Gestion Legal

Gestlon de Partners

. Subprocééos , e

_Adquisicién d de Actlvos Fijos '

_| Administracion de contratbs Proveedores .

l ] ! ! | 1




33.3 MAPA DE PROCESOS

‘De acuerdo a los procesos identificados anteriormente se procedié a realizar el mapa deé

procesos tal como se describe a continuacion:

GESTON GERENCIAL

PROCESOS CLAVES

GESTION i
ADGUISICION GESTION

INTANGIBLES DESARROLLO

TECNICO

| GESTION DE

GESTION
GESTION
TALENTO FINANCIERA -
INISTRAT!
HU o ADMINISTRATIVA

CONTABLE

llustracion 16 Mapa de Procesos

(' GEsTION DE
| soPORTE SERVICIO ||
> AL CLIENTE ||

GESTION |

wm—zm=r 0

Zzo—aOpTwu——-D>wl

u
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3.3.41
3.3.4.141

VENTAS

ANALISIS DEL AREA COMERCIAL

SUBPROCESO VENTAS

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO

VENTAS

CONTABILIDAD

S

DISERO

SOPORTE TECNICO

GERENCIA




Explicaciones al
cliente

Es Viable?

Elaboracion de
cotizacion al
cliente

Perfil de cliente

r (CRM)

v

Seguimiento Post-

Venta

llustracion 17. Flujo Actual Subproceso Ventas




3.3.4.1.1.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
SUBPROCESO VENTAS

Tabla 17. AVA Vehtas — Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION COMERCIAL FECHA:
. SUBPROCES: Ventas 17/08/2014
“No VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado)
VAC VAE p E M | Yy ACTIVID»:\IB TIEMPO REF
1 X Elaborar una base de clientes potenciales 240
2 X Contacto a clientes 20
3 X Registro de cita en el sistema 5
4 X Planificacién de presentaciéon 120
5 X Visita y presentacion de servicios al cliente 120
6 X Elaborar ficha de cliente 60
4 X Andlisis de ajustes servicio ( software) 1000
8 X Elaboracién informe de recursos y carga horaria 180
9 X Revision de informe de recursos y carga horaria 10
10 X Recepcion de informe de recursos Intangibles 2
1 Elaboracion de reporte de costos recursos 240
X intangibles
Recepcion de los reportes de Costos recursos
12 . ; 2
X intangibles
13 Elaboracion de informe general de Costos 600
X recursos
14 X Revision de Informe general costos de cliente 30
15 X Analisis Costo Beneficio 200
16 X Revision analisis Costo Beneficio 15
17 X Explicaciones al cliente - 20
18 X Elaboracién de cotizacion al cliente 200
19 X Negociacion con cliente 30
20 X Celebracion de contratos 120
21 X Clasificacionde cliente 60
22 X Registro de perfil de cliente 10
23 X Seguimiento Postventa- Soporte 15
24 X ; Seguimiento Postventa-Comercial 15
TIEMPOS TOTALES = - 3314
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
: No ___TIEMPO %
VAC ___{Valor Agregado al Cliente 6 1290 39%
VAE “|Valor Agregado a la Empresa 9 825 25%
_|Preparacién 4 1140 34%
Espera 0 0 0%
Movimiento 2 4 0%
~.|Inspeccién 3 ) 2%
Archivo 0 0 0%
TOTAL 24 3314 100,00%
VALOR AGREGADO 15 2115 63,82%
SIN VALOR AGREGADO 9 1199 36,18%

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez

.
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33.4.1.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO

VENTAS

COMPRAS ACTIVOS CONTABILIDAD

il

Sl




Perfil cliente
(CRM)

llustracion 18. Flujo Mejorado Subproceso Ventas



SUBPROCESO VENTAS

3.3.4.1.2.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL

Tabla 18. AVA Ventas Situacion Mejorada

54

BTN ~ ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: GESTION COMERCIAL FECHA:
SUBPROCES: Ventas 1-dic-15 |
VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado)
VAC VAE P E M | A ATVIDAD TIEMPO REF.
X Elaborar una base de clientes potenciales 240 |
X Contactar a clientes 20
X Registro de cita en el sistema 5
X Planificacién de presentacion 240
Visita y presentacion de servicios al cliente
X 120
X Elaborar ficha de cliente 40
X Analisis de ajuste de Software 1440
Elaboracién de informe de recursos y carga
horaria 240
Elaborar andlisis de causas 120
X Revisién de informe de recursos 12
X Comunicar al cliente 10
Elaboracion de reporte de costos de
X recursos intangibles a demandar clientes 180
Elaborar informe general de costos
X demandar cliente 120
X Elaborar Anélisis Costo Beneficio 240
X Elaborar propuestas a clientes 240
X Elaborar de cotizacion a clientes 240
X Elaborar de paquetes y descuentos 180
X Negociacion con el cliente 35
X Celebracion de contratos 120
X Clasificacién del cliente 10
X Registro del perfil del cliente 5
X Seguimiento Postventa- Soporte 15
X | Seguimiento Postventa-Comercial 15
TIEMPOS TOTALES 3887
COMPOSICION DE AC'IT'VIDADES METODO ACTUAL
) fu No TIEMPO %
Valor Agregado:al Cliente 8 2055 53%
Valor Agregadq a la Empresa 11 1390 36%
Preparacion 3 430 1%
Espera 0 0 0%
Movimiento 0 0 0%
Inspeccién 1 12 0%
Archivo 0 0 0%
TOTAL 23 ol 3887 ~100,00% |
VALOR AGREGADO 19 il 3445 | 88,63%
SIN VALOR AGREGADO 4 442 11,37%
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33.4.1.3 REPRESENTACION GRAFICAS DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SUBPROCESO VENTAS ?

Subproceso: Ventas - ‘ ‘ Subproceso: Ventas - Situacion ‘
Situacién Actual Mnjopto |

|
u VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO ‘ = VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO ‘

] | ‘

llustracion 19. Comparacion de AVA Actual vs. Mejorado para el Subp}océ;c; ‘\4/‘e'n1;a

Analisis de actividades- Proceso

Ventas
53% Actual vs. Mejorado
36%

0% 0% 0% 0%  2® 0% 0% 0%
= B,
*qvbalor Preparacion Espera Movimiento Inspeccién Archivo
Agregado al

Cliente

H Actual i Mejorada

llustracion 20. Detalle de actividades de AVA Actual vs. Mejorado para el Subproceso Ventas




3.3.4.1.4 INDICADORES SUBPROCESO DE VENTAS

3.3.4.1.4.1 INDICADOR CALIDAD DE VENTAS

Tabla 19 Indicador Calidad de Ventas

- Indicadores Proceso: Ventas
Tipo Nombre Objetivo Definicion _Interpretacién
operacional
. 1
- . Wedir el rendimiento | Costes de gervicio / |
Calidad de Vent |
Hantatiied I AR de lag ventas Ventas Totales
Medir el
L rendimientc de los
Responsable Seguimiento Fuentes de Datos zervicios ofrecidos

conrespecto a log

Jefe Comercial

Se golictara informacitn

Estados financiercg mensuales ( mayores

costes que genera.

a Jefe Administrativa contables ve. Monto del gervicio pactado) |
|
Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable Aceptable ¥ Optimo Met f
ptal vl ptal & " «© o < | Trimestral
i> 60 % 40 % <i=60% i< 35% 35 'L_
Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez
3.3.4.1.4.2INDICADOR EFICIENCIA EN VISITAS
Tabla 20 Indicador Eficiencia en Visitas
Indicadores Proceso: Ventas
Tipo y Objetivo oﬁwi;‘:lnm Interpretacion
: Medir la eficiencia de| - Conirates
Eficiencia - Eficiencia en vigitas lag vigitas realizadas celehradas s Cant. Wedir | lacit
Vigitas realizadag a | "cor '8 relacien
por as€sores clientes existente entre el
nimero de visitas
Seguimiento Fuentes de Datos fenlieace) b s
- |contratos
- r celebrados
Jefe comercial debera producte  de las

verficar que las visitas

Regitros de visitas a clientes por azesores (

visitas del azesor.

registradas fuercn data CRM)
realizadas
Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable . Aceptable Q:; Optimo 0 Meta ? Trimestral
i< 50% 50 % <i<80% iz80% 80 |

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.3.4.1.4.3INDICADOR E

FICACIA EN VENTAS

Tabla 21 Indicador Eficacia en Ventas

Indicadores Proceso: Ventas

Definicion -
Tipo Nombre Objetivo operacional Interpretacion
(Formula)
Medir el cumplimiento
: — del drea comercial en| #Ventas /#Ventas
Eficacia Eficacia en Ventas 4 . »
relacion al| presupuestadas |Medir la relacidon
presupuesto. existente entre las
ofertas
Responsable Seguimiento Fuentes de Datos presupuestadas
por Marketing con
Verificar las  wventas el numerc de
Jefe Comercial re_ﬂlizadﬂs en el mes y ReP?rFes de ventas del érea‘ comercial y|ventas realizadas.
namere de ofertag | analiziz elaborades por Marketing
proyectadas para el mes
Limites de cumplimiento Periodicidad
inaceptable (| Aceptable ) Optmo @ Meta ?
= - q Mensual
i<50% 50 % < i< B0% i>80 % 80

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez

3.3.4.1.4.4INDICADOR MEDICION DE DESCUENTO

Tabla 22 Indicador Medicién de Descuento

Indicadores Proceso: Ventas

: _ﬁkﬁvo

Tipo - Nombre Definicién operacional Interpretacion
- ‘ Medicién de Med;; Ios_:escuentos 1_(Valor cierre de contrato E
iciencia Descliehto i UITBLICos para Valor ofertado inicial
) sastifaccion del cliente ‘
g R % de
Gt ; | descuentos
Responsab Sieg‘uhnlentq Fuentes de Datos ofrecidos para
| Validar los registros sastifaccion del
de ventas, con cliente
Jefe Comercial | contratos y Registros de ventas, cotizaciones y promociones
| cotizaciones
y ! elaboradas.
e e Limites de cumplimiento Periodicidad
Erfafeptable @ Aceptable @ Optimo @ Meta ?ﬁ —
[ 1>40% | 15%<i<40% i< 15% 15 B

. Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.3.4.1.5 SINTESIS DE MEJORAS AL SUBPROCESO VENTAS
Afin de agregar valor al Subproceso de Ventas, se establecen las siguientes mejoras a sus
actividades en el proceso

.

Actividad: Elaborar Analisis de Causas
Responsable: Disefio

Al momento que el cliente presenta interés en los servicios que ofrece JOBE S.A.. éste
expone sus necesidades, donde el area de disefio analiza si los ajustes al software segun los
requerimientos expuestos son posibles. Cuando no es posible realizar dichos ajustes, se
propone establecer las causas y un analisis de las mismas sirviendo de retroalimentacion al
proceso y con ello establecer mejoras.

Actividad: Reporte de costos de recursos intangibles y Elaborar Informe General de Recursos
Responsable: Contabilidad

Este reporte elaborado por el area de disefio llega al area de Ventas para realizar un detalle
general de recursos; el cual también contiene la carga horaria del personal de desarrollo. Se
propone que el “Reporte de costos Intangibles” llegue a Contabilidad, a fin de elaborar el
‘Informe General de Recursos” completo considerando todos los costos para su elaboracién;
puesto que esta area tiene informacion de néomina y se estableceran los costos correctos
segun las horas presupuestadas para brindar este servicio.

Actividad: Elaborar propuesta a cliente
Responsable: Gerencia

Una vez que la Gerencia recibe el Informe General de costos se realiza un “Anélisis de Costo
Beneficio”, el cual determina si es viable o no ofrecer el servicio, en caso de no ser viable se
sugiere “Elaborar propuestas -ai:_ciiente” donde detallara condiciones en las que se puede
ofrecer el servicio y con ello €l departamento de Ventas elabora la cotizacién que sera
expuesta al cliente. Esta actividad tiene como objetivo ofrecer soluciones al cliente y asegurar
la fidelidad del mismo.




3.34.2

3.3.4.21

SUBPROCESO MARKETING

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DELSUBPROCESO
MARKETING
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llustracion 21. Flujo Actual Subproceso Marketing



3.3.4.2.1.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
SUBPROCESO MARKETING

Tabla 23. AVA Marketing — Situacién Actual

e ANALISIS DE VALOR AGREGADO :
PROCESO: GESTION COMERCIAL FECHA:
4 SUBPROCESO: Marketing 2911172015
No VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPO
VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD EFECTIVO
1 X Andlisis de competidores potenciales 240
2 X Reporte de competidores potenciales 20 |
3 X Andlisis estrategias de mercado competidores
potenciales 240
4 X Solicitud de informe de pruebas de servicios 15 |
5 X Elaboraciéonde prebas de servicios 2400 |
6 X Elaboracién de informe de pruebas de servicios 960 |
7 X Recepcién de informe de pruebas de servicios 10
8 X Andlisis de informe de pruebas de servicios 240
9 X Comparacion de servicios Empresa vs. Competencia 240
10 X Solicitud de reportes de novedades del cliente 15
11 X Elaboracion de reportes de novedades del cliente 30 |
12 X Recepcion de reportes de novedades del cliente 10
13 X Andlisis de necesidades de clientes 300 |
14 X Evaluacion de mejoras o actualizaciones de software 2400
15 X Recepcién de reportes de andlisis 10
16 X Informe de recursos a utilizarse 240 o
17 X Recepcién de informe de recursos 10
18 X Cotizacion de los recursos a utilizarse 60
19 X Elaboracién de informe de mejoras 1440 |
20 X Anélisis de Costo Beneficio 240
21 X Programa de trabajo de disefio. 960 i
22 X Programa de trabajo de desarrollo 960 i
23 X Elaboracién de programa de mejoras 480
24 X Planeacion Estrategica 960 3
25 X Cotizacion con empresas publicitarias 60
| 26 X Recepcién de cotizaciones 10
‘ 27 X Contratacion de empresas publicitaria 180
: TIEMPOS TOTALES N 12730
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ) METODO ACTUAL o
| No [ TIEMPO %
[ VAC Valor Agregado al Cliente 3 N 3180 24,98%
l VAE Valor Agregado a la Empresa 10 N 4860 38,18%
' P Preparacion 9 4640 36,45%
E Espera 0 i 0 0,00% B
} M Movimiento 5 T 50 039%
1 Inspeccién . 0 N 0 0,00%
: A Archivo : 0 0 0,00%
T TOTAL 27 | 12730 100,00%
i VA VALOR AGREGADO 13 B 8040 63,16%
; SVA SIN VALOR AGREGADO 14 = 4690 36,84%

Elaborado:.Belén Ramirez- Joyce Méndez
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3.3.4.2.2.1 ANALISIS CUADRO VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL
SUBPROCESO MARKETING '

Tabla 24. AVA Marketing — Situacion Mejorada

E T e T ANALISISIBE VALOR AGREGADD) X
[ PROCESO: GESTION COMERCIAL FECHA:
SUBPROCES: Marketing 03/12/2015
“No VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) ACTIVIDAD ) TIEMPO
VAC | VAE P E M | A EFECTIVO
] X Analisis de competidores potenciales 240
2 X Reporte de competidores potenciales 20
3 X . Solicitud de informe de pruebas de senvicios 10
4 X Elaboracion de pruebas de servicios 2400
5 X Elaboracion de informe de pruebas de servicios 960
6 X Analisis de informe de pruebas de senvicio 240
7 X Solicitud de reporte de novedades de clientes 10
8 X Elaboracion de reportes de novedades de 20
clientes |
9 X Andlisis de necesidades de los clientes 300
10 X Evaluacion de mejoras o actualizaciones de
software 2400
1 X Andlisis de mejoras o actualizaciones de software 240
12 X Elaboracién informe de recursos a utilizarse 240
13 X Anélisis de causas o 480
14 X Recepcion de andlisis de causas 5
15 X Cotizacidn de los recursos a utilizarse 240
16 X Elaboracion de informe de mejoras 240
17 X Analisis de Costo Beneficio 240
18 X Programa de trabajo de disefio 960
19 X Programa de trabajo de desarrollo 960
20 X Elaboracién de programa de mejoras 480 ]
21 X Planeacion estratégica 960
22 X Contacto con empresa publicitaria 240
23 X Evaluacion de propuesta empresa publicitaria 1440 B
24 X | Contratacién con empresa publicitaria 960
25 X f Seguimiento del plan estrategico de publicidad 20
TIEMPOS TOTALES * ) 14305 |
2 METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIYPADES No TIEMPO %
VAC Valor Agregado al Cliente 4 3420 23,91%
VAE Valor Agregado a la Empresa 11 7680 53,69%
P " |Preparacién 8 3180 22,23%
E ‘Espera 0 0 0,00%
M “Movimiento 1 5 0,03%
| Inspeccién 1 - 20 014%
A Archivo 0 - 0 0,00%
TOTAL 25 14305 100,00%
B VALOR AGREGADO 15 11100 77,60%
SVA SIN VALOR AGREGADO 10 3205 22,40%

'Ea‘borado: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.3.4.2.3 REPRESENTACION GRAFICA DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SUBPROCESO MARKETING

Subproceso: Marketing - Situacion Actual Subproceso: Marketing - Situacion
‘ Mejorado

B VALOR AGREGADO SIN YALOR AGREGADO
BVALOR AGREGADQ SINVALOR AGREGADD

/lustrac:on 23, Comparac:on de AVA Actual vs. Mejorado para el Subproceso Marketing
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llustracion 24. Detalle de actividades de AVA Actual vs. Mejorado para el Subproceso Marketing



3.3.4.2.4 INDICADORES SUBPROCESO MARKETING

3.3.4.2.4.1 INDICADOR EFICIENCIA PUBLICITARIA

Tabla 25. Indicador Eficiencia Publicitaria

Indicadores Proceso: Marketing
Tipo Nombre Dbjetivo Definicion operacional Interpretacion
. Eval | imiento d {Gastos reales de Publicidad/
Eficiencia Eficiencia Publicitaria N utar e, |m6etr;: | Gastos presupuestados de |Porcentaje de E
gasios presupuesiados Publicidad)*100 ficiencia en el
Manejo de
Responsable Seguimiento Fuentes de Datos presupuesto de
Jefe comercial debera gastos
Jefe Comercial |reguerir informacicn a Jefa Presupuesto y mayores contables publicitarios
Adminigtrativa
Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable Q‘ Aceptable ) Optimo @ Meta L f T
i550% | 50 % < i< 85% i 85 85
Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez
3.3.4.2.4.2INDICADOR EFICIENCIA CALIDAD DE SERVICIOS
Tabla 26. Indicador Calidad de Servicios
Indicadores Proceso: Marketing
Tipo Hombre - Objetivo Definicion operacional Interpretacion
LT (Total de Quejas de Clientes
Rendimiento Calidad de Serviciog” | Evaluar ia caiidad de o ——— Grado de
. los servicics ofrecidos Cantidad de Servicics Porcentajes de
o Ofrecides)*100 Cuejas de
Responsable Seguimiento Fuentes de Datos Clientes con
ALAT B respecto a log
‘Verificara los registros de Servicios

Reportes, Jefe comercial solicitara informacicn a Jefe de

Jefa Comercial | quejas pertencen al mes a soporte técnico Ofrecidos
evaluar.
Limites de cumplimiento Periodicidad
| paceptable ‘I Aceptable ® Optienc @ Whsa < Wensual
L. i250% | 10 % < i <50% =10 % 10%

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez




3.3.4.2.4.3 INDICADOR CAPTACION DE CLIENTES

Tabla 27. Indicador Captacion de Clientes

Indicadores Proceso: Marketing

§ Tipo Nombre Objetivo Definicién operacional Interpretacion
[ ;
Evaluar el grado de
Eficiencia Captacion de Clientes Clientes Actives con (Clientes Activos/ Base total
respecto a los Clientes de clientes)*100 Gradoe de
‘ Potenciales Captacién de
7| Clientes en
Responsable Seguimiento Fuentes de Datos relacion & los
E clientes
e i 2 potenciales del
Validara informacién con el mercado.
Jefa Comercial regigtro de las ventas Repertes Clienteg (CRM)
realizadas.
| Limites de cumplimiento Periodicidad
inaceptable @  Aceptable ) Optime @ Meta L of R—
i<30% | 0% 5i<85% iz85 85 -

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez

3.3.4.25 SINTESIS DE MEJORAS AL SUBPROCESO DE MARKETING
Para mejorar la eficiencia y eficacia dentro del subproceso de Marketing se propuso las

siguientes mejoras:

Actividad: Analisis de Competidores Potenciales
Responsable: Marketing

Al momento de realizar la actividad “Analisis de Competidores Potenciales” se propone
conjuntamente evaluar las estrategias que realizan los competidores para captar sus clientes,
ya sean éstas descuentos en sus productos o métodos de publicidad por medios, como:
internet, radio o televisién. Dicha actividad se realizaba posterior a “Elaboracién de reporte de
competidores potenciales” lo cual duplicaba los tiempos dentro del proceso.

Actividad: Evaluacion de Mejoras o Actualizaciones de Software
- Responsable: Disefio

£n la actividad “Evaluacion de Mejoras o Actualizacién de Software” no se realizaban informes
de analisis de Causas de aquellas actualizaciones o mejoras que no se podian ejecutar, por lo
cual se propuso que se realicen para asi conocer las principales causas, dar soluciones en el
futuro y brindar mejores servicios al cliente.
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Actividad: Contacto con Empresa Publicitaria
Responsable: Marketing

Dentro del proceso la actividad “Contacto con Empresa Publicitaria “era realizada por
Contabilidad, la cual se propuso sea ejecutada por Marketing para asi minimizar el tiempo y
que la contratacion sea efectiva basandose en la experiencia que posee Marketing.




335 ANALISIS DEL AREA SOPORTE TECNICO
3351 SUBPROCESO INSTALACION

33.51.1 DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO
INSTALACION
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llustracion 25. Flujo Actual Subproceso Instalacion




3.3.5.1.1.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

SUBPROCESO INSTALACION

Tabla 28. AVA Instalacion Actual — Situacion Actual

T T ANALISE DENVALOR AGREGADD s
‘AB,EA, SOPORTE TECNICO .
L — S __SUBPROCES: Instalaci¢n
No VAR (Real) | SVA (Sin Valor Agregado) .
| [vac [ vae [ P [ E [ m [ 1 [ a | AcTVPAD
e 1 I X | |Recepcidn de notificacion istalacion
2 X - i — | ‘Anajinls_wde requisitos minimos -
3 X i [ | j}/lsnta alcliente
4 | o o N X | ! ompatlbﬂldqq de software
B 5 I U I B }7 S ngnr requ|§n£§mlqcmos para instalacion
= 6 | 4 I »x ¥ 1 1 77[77 |Instalar cédigos de licencias
7 X | B | |Parametrizar el software
] X - 1l I A ‘ - \Conﬂg acién de los servicios de asistencia
=3 x| | ‘ ‘ | Creacién de usuarios
| 10 | B, S -
1| X | | - Identlfcardebllldad -
12 | X } | - ‘Solumones afallas e
13 B | X | - - | hforme de instalacion de € Servmo
'] TIEMPOS TQTALES e . N = )
~ METODO ACTUAL
d . COMPOSICION DE ACI“QDA,D,ES ) I No r ~ TEMPO
| VAC |Valor Agregado al Cliente o 8 i 530
_ VAE  |ValorAgregado a la Empresa o 2 ] 35
P |Preparacién .3 | 270
E  [Esper - S R ij o
F M 'Movimiento o - - | A 10
[ 1 Inspeccion o ] 1 | 90
A |Achiw I o 0
- T  { e TOTAL 13 ‘ . 93
| VA [ o  VALORAGREGADO 8 | 565
| s | SINVALORAGREGADO I 370

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez
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 FECHA:

1-dic.-15

TIEMPO REF.

10
120
90
90
120
60
120




33.5.1.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION M
INSTALACION
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3.3.5.1.2.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL
SUPROCESO INSTALACION

Tabla 29. AVA Instalacién

— Situacion Mejorada

5 _ ANALISIS DE VALOR AGREGADO ‘
Area: SOPORTE TECNICO FECHA:
SUBPROCESO: Instalacién 1-dic.-15
. No VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) i
. VAC VAE PIE| M | A ACTIVIDAD TIEMPO REF.
1 X Recepcion de notificacion instalacion 5 )

2 X Andlisis de requisitos minimos 120
3 X Visita al cliente 90
4 X Verificacion de compatibilidad de software -
5 X Cubrir requisitos minimos para instalacion 90
6 X Crear participaciones logicas 15
7 X Instalar cédigos de licencias 60
8 X Definir variable de entornos 120
9 X Parametrizar el software 120
10 X Configuracion de los senvicios de asistencia 150
11 X Creacion de usuarios 45
12 X Realizar pruebas 45
13 X Identificar debilidad 10
14 X Soluciones a fallas 30
15 X Informe de instalacion de Senvicio 75

TIEMPOS TOTALES 1065

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No TIEMPO %

VAC Valor Agregado al Cliente 4 675 63%
VAE Valor Agregado a la Empresa 2 55 5%

P Preparacion 4 240 23%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 1 5 0%
| Inspeccion 1 90 8%
A Archivo 0 0 0%

i ; TOTAL 15 1065 100%

VA VALOR AGREGADO 9 730 69%

[ sva SIN VALOR AGREGADO 6 335 31%

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez
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3.3.5.1.3 REPRESENTACION QRAFICA DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SUBPROCESOS INSTALACION

i S e i NS D
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llustracion 27. Cara tua/ vs. Mejorado para el Subproce&;&o ;hstalacién
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.. llustracién 28. Detalle de actividades de AVA Actual vs. Mejorado para el Subproceso
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INDICADORES SUBPROCESO INSTALACION

3.3.5.1.4.1 INDICADOR MEDICION DE EXITO INSTALACION

Tabla 30. Indicador Medicion de Exito

74

. Indicadores Proceso: Instalacién

Tipo Nombre Objetivo Definicién operacional Interpretacion
Medir el nimero de
Eficacia Medicion de éxito| SEVCios instalados | #Servicios con problemas/#Serv Porgeptaje de
que presentan realizados sernvicios que
novedades. presentan
novedades en el
Responsable  Seguimiento Fuentes de Datos desarrllo de
produccion del
idara ) fi :
Jefe d’e S_oporte Jefe va!ldara los Reportes del sistema CRM software
Técnico registros
Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable @ Aceptable & Optimo & Meta ? Trimestral
i250% 10% <i<50% <10 % 10%
Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez
3.3.5.1.4.2 INDICADOR EFICIENCIA EN TIPOS DE INSTALACION POR TIPO DE
SERVICIO o
Tabla 31. Indicador Eficacia en Tiempos de Instalacién por tipo de Servicio
Tipo Nombre H ObjetiVo Definicion operacional Interpretacion
) Medir el nivel de
Eficacia en cumplimiento de los
Eficacia “ tiempos de  [tiempos de Tiempo de Instalacion Real/
' Instalacion por |proyectados en la| Tiempo de Instalacion Proyectado Poresitais -
tipo de servicio |instalacién de - lien‘]\iento de
servicios. .

Seguimiento

Fuentes de Datos

‘acuerdo al tiempo
|proyectado de
linstalacién por tipo

| Jefe de Soporte
i‘ -Técnico

Verificar los
tiempos de
instalacion por
tipo de servicio

Registros de personala de Instalacién de servicios

| e
de servicios

Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable @ | Aceptable Optimo @ Meta @ Trimestral
i>100% 100% <i<85% i<85% 85%

Elaborado: Belén Ramirez- Joyce Méndez
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' 33.5.1.5 SINTESIS DE MEJORAS AL SUBPROCESO DE INSTALACION
Afin agregar valor al subproceso de Instalacion, se establecen las siguientes mejoras a sus
procesos actuales:

Actividad: Crear particiones logicas

Responsable: Soporte Técnico

Actualmente, posterior a verificar la compatibilidad del software se instalan los codigos de los
servicios (programas) a Instalar; se propone “Crear particiones légicas” ofreciendo realizar
modificaciones sin afectar a los discos de los equipos del cliente, evitando asi pérdidas
economicas y de clientes por errores de factor humano.

Actividad: Definir variables de entorno

Responsable: Soporte Técnico

Previo a “Parametrizar el programa” se solicita “Definir las variables del entorno’,
documentarlas a fin de respaldar y dar seguimiento al subproceso de Instalacion. Ademas,
que definir correctamente las variables, mejorar los tiempos cuando presenten errores, se
podra establecer la trazabilidad de la falla y dar soluciones en tiempos éptimos.

' Q ““ Q{'\\.‘h 1 %JE
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3352 DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO
_CONFIGURACION :
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llustracion 29. Flujo Actual Subproceso Configuracion
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33.5.2.1 ANALISIS CUADRO DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
SUBPROCESO CONFIGURACION

Tabla 32. AVA Configuracién-Situacién Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO ;
PROCESO: SOPORTE TECNICO FECHA:
SUBPROCESO: CONFIGURACION 6-dic.-15
No | VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
VAC | VAE P E M I A o (MINUTOS)
1 X Recepcién notificacién del Cliente 10
2 X Verificar tipo de Contrato 10
' 3 X Analisis del Problema 30
4 X Andlisis de Fallas en Facturacion 20
5 X Planificacion de Horarios de cita con el
cliente 30
6 X Visita al Cliente 25
7 X Andlisis de fallas sistema 60
8 X Ejecutar Soluciones 60
9 X Realizar Pruebas interaccion con el cliente 30
! 10 % Revision Compatibilidad de software 90
11 X Revision Perfil del Cliente en Sistema 15
12 X Contacto Encargado del Proyecto 10
13 X Planificacion de Horarios de cita con el
cliente 30
14 X Visita al Cliente 25
15 X Ingreso al Sistema 5
, 16 X Investigacion errores en software 90
17 X Configuracion de Software 120
18 X 5 e Realizacién Pruebas de Software 180
19 X ki Realizacién de Informe 180
TIEMPOS TOTALES o 1020
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
5 No ~_TIEMPO %
VAC \iﬁlop&ggegado al Cliente 4 240 23,53%
VAE Valor Agregado a la Empresa 7 370 36,27%
P Preparacion 3 ____ 275 26,96%
E  |Espera i 1 10 0,98%
1 10 0,98%
3 115 11,27%
0 0 0,00%
TOTAL 19 1020 100,00%
B VALOR AGREGADO 11 610 59,80%
‘SVA SIN VALOR AGREGADO 8 410 40,20%

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez
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3.3.5.2.2.1 ANALISIS CUADRO DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA
DEL SUBPROCESO CONFIGURACION

Tabla 33.AVA Configuracién — Situacién Mejorada

PROCESO: SOPORTE TECNICO

FECHA:

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez

SUBPROCESO: CONFIGURACION 10-dic.-15
No VAR (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPO
VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD EFECTIVO
1 X Recepcion notificacion del Cliente 8
2 X Ingreso a Sistema CRM 5
3 X Verificar tipo de Contrato 10
4 X Busqueda de Soluciones Inmediatas 60
5 X Ejecucion Soluciones Inmediatas 240
6 X Analisis de Causas 30
7 X Realizar Reportes Causas de Errores 30
8 X Elaborar Plan de Accion 40
9 X Ejecutar Plan de Accién 240
10 X Analisis del Problema 20
1 X Andlisis de Fallas en Facturacion 15
12 X Planificacién de Horarios de cita con el 10
cliente
13 X Visita al Cliente 20
14 X Andlisis de fallas sistema 60
15 X Ejecutar Soluciones 60
16 X Realizacién Pruebas interaccion con el 30
cliente
17 X Revision Compatibilidad de software 90
18 X Revision Perfil del Cliente en Sistema 10
19 X Contacto Encargado del Proyecto 5
20 X Planificacién de Horarios de cita con el 10
cliente
21 X ; 4 Visita al Cliente 20
22 X e Ingreso al Sistema 5
23 X | a Investigacion errores en software 60
24 X . Configuracion de Software 120
25 X e gt © Realizacion Pruebas de Software 180
26 X i NE Realizacion de Informe 60
TIEMPOS TOTALES : 1438
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
S : No TIEMPO %
VAC Valor Agregado al Cliente o= ) 5 380 26,43%
VAE Valer Agregado a la Empresa 12 690 47,98%
P Preparacion 4 245 17,04%
E Espera’ 1 5 0,35%
M Movimiento 1 8 0,56%
| Inspeccién 3 110 7,65%
A Archivo 0 0 0,00%
1T ¢ i TOTAL 26 1438 100,00%
VA VALOR AGREGADO 17 | 1070 74,41%
SVA SIN VALOR AGREGADO 9 I 368 25,59%

g

3
|



REPRESENTACION GRAFICA DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SUBPROCESO CONFIGURACION
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llustracién 31. Comparacion de AVA Actual vs. Mejorado para el Subproceso Configuracion
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3.3.5.2.4 INDICADORES SUBPROCESO CONFIGURACION
3.3.5.2.4.1 INDICADOR EFICIENCIA EN CONFIGURACION

Tabla 34. Indicador Eficiencia en Configuracién

Indicadores Proceso: Configuracion
: Tﬁlo Nombre Objetivo  Definicion operacional Interpretacion
Evsisnr by Co(nn:':;rzfarzg:es d
o2 Eficiencia en | eficiencia en la 5 Porcentaje &
o Cenfiguracion Gestién de Reﬂ:‘:;a:ﬁl r::zzg;mai configuraciones
Configuracién g realizadas de
Programadas)*100 forma
oo Quincenal en
Responsable : Seguimiento Fuentes de Datos relacién & s
T programadas
Jefe Soporte Técnico e valldar.a e Reporteg
configuraciones
Limites de cumplimiento Periodicidad
Inaceptable @) Aceptable £)| Optimo @ Meta g —
i<60 % | 60% =i<80% i = 80% 80%

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez

3.3.5.2.4.2 INDICADOR TIEMPO DE REALIZACION DE CONFIGURACIONES

Tabla 35. Indicador Tiempo de Realizé‘cfén de Configuraciones

81

Indicadores Proceso: Configuracién

Tipo Nombre Objetivo " Definicién operacional Interpretacion
. Medicion del
Tiempo de ; VE Ti Ld . .
= Realizacion Tiempo en.que Tiempol e;?:’:;;;% e: lfzzrlca!g}lzqa;:zrcl'iones :
Rendimiento Configuracione demora realizar qugent?je de
e - una Eficiencia en el
: ... | configuracién tiempo al
Responsable  Seguimiento Fuentes de Datos momento  de
e . . realizar las
venticar las configuraciones
Jefa'So.porte | ¢énfiguraciones Reportes ¢
Técnico :
. periodo
e o ol Limites de cumplimiento - Periodicidad
Inaceptab{e .[ Aceptable ¢'| Optimo @ Meta e Biincatal
i<60% | 60%<i<80% i280% 80% o

Elaborado: Belén Ramirez — Joyce Méndez



3.3.5.2.5 SINTESIS DE MEJORAS AL SUBPROCESO CONFIGURACION
Para mejorar la eficientia y eficacia dentro del subproceso de Configuracion se propone las
siguientes mejoras:

Actividad: Ingreso a Sistema CRM
Responsable: Soporte Técnico

Al momento que llega la notificacion del cliente se debe realizar la actualizacion dentro del
Sistema CRM para asi llevar un control en el servicio que se esta ofreciendo y contar con un
historial para futuras mejoras.

Actividades: Verificacion Tipo de Contrato
Responsable: Soporte Técnico

Al realizar la Verificacion del Tipo de Contrato se debe tomar en consideracion la busqueda de
soluciones inmediatas para no tener pérdidas y evitar el aumento del riesgo reputacional, asi
como también en casos de no poder dar una solucion, se debe realizar un reporte de las
causas y ejecutar un plan de accion para mitigar errores en los software.

3.4 DIAGRAMAS DE ISHIKAWA
En los Diagramas de Ishikawa se establecen las causas a las problematicas de mayor

incidencia que imposibilitan el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Los efectos de
los diagramas son resultado de la aplicacién de herramientas administrativas desarrolladas en
este capitulo.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez culminado los analisis de las areas Comercial y Soporte Técnico se detallan las
siguientes conclusiones:

il

10.

JOBE S.A ha logrado su permanencia en el mercado en la prestacion de servicios como
desarrolladores de software con mas de 12 afios de experiencia, tiempo en el cual dentro
la ejecucién de sus actividades existe la carencia de procesos documentados.

El personal no se identifica con los objetivos organizacionales, debido a que la mision y
vision de la empresa no se encuentra correctamente definida, dando como resultado el
aumento de condiciones de riesgo que imposibilita el crecimiento organizacional.

En la elaboracion de la matriz de riesgo para JOBE S.A, se pudo evidenciar que el 35% de
los riesgos identificados tienen un nivel de criticidad “Alta”, donde los subprocesos de
Ventas e Instalacion muestran factores de riesgo de mayor incidencia que afectan
econdémicamente a la empresa y contribuyen a la pérdida de fidelidad de los clientes.

De las matrices de factores internos y externos se obtuvo que la empresa JOBE S.A puede
verse afectada por cambios en la legislacion nacional, asi como también por la existencia
de nuevos competidores ya que estos ofrecen al mercado productos similares a los de la
compaiia.

Como resultado general del analisis FODA se obtuvo que la empresa carece de métodos
que fortalezcan el buen desempefio del personal, lo cual ocasiona que no se cumpla con
las metas organizacionales.

Basados en analisis realizados dentro del subproceso de Marketing existen actividades
que duplican el trabajo del personai, asi como también un 36.84% de actividades que no
agregan valor en el proceso. !

La empresa no posee controles en el acceso a informacion lo cual da paso a que usuarios
puedan visualizar los cédigos fuentes e intentar realizar programas con caracteristicas
similares. 5

No existe un manual de funciones para cada puesto de trabajo lo cual ocasiona sobrecarga
laboral :

JOBE S.A no cuenta con la propiedad intelectual de los software, lo cual es perjudicial ya
que terceros pueden dar uso de los mismos sin presentar problema alguno.

Dentro del subproceso de configuracion el personal no realiza la actualizacion del perfil del
cliente en el sistema CRM lo cual genera reportes no confiables al momento de evaluar el
historial del cliente, asi como también un 40% de actividades que no generan valor a la
empresa.




. Al analizar las actividades parte del Subproceso de Ventas, se obtiene que el 36% de
gestion realizada no agregan valor, evidenciando tiempos excesivos en la preparacion de
reportes o en el movimiento de documentos; lo cual ocasiona atrasos en el flujo de
informacion. y siendo limitante en la realizacion de demas actividades.

. En el analisis realizado al Subproceso de Instalacién se obtiene que el 40% de las
actividades no agregan valor, este porcentaje corresponde a actividades relacionadas a la
preparacion de equipos para la instalacion de los servicios contratados. Ademas, no se
incluyen actividades necesarias para mitigar los errores y asi evitar el aumento del riesgo
reputacional.

. Por medio del Diagrama Ishikawa, se establece las causas de la problematica
Competencia desleal, dando a conocer factores como: la sobrecarga laboral y la falta de
controles para el acceso de informacion son las principales causales que generan esta
amenaza.

. Actualmente existen falencias en el funcionamiento de software, a causa de escasez de
procesos para la ejecuciéon de pruebas.




RECOMENDACIONES

Reestructurar la mision, visién, objetivos y crear valores organizacionales a fin de gestionar

un personal comprometido con su trabajo y motivado en el cumplimiento de metas que
proponga la Gerencia.

En el presente proyecto se han planteado indicadores de gestién en procesos criticos, a fin
de fortalecer el control interno y asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas

organizacionales. Los indicadores ayudaran a medir el grado de avance y contribuye a la
toma de decisiones asertiva

Es imprescindible gestionar la propiedad intelectual del software contrarrestando el plagio
de cédigos fuentes y pérdida de clientes por competencia desleal.

En el subproceso de Marketing se propuso que el contacto con la empresa publicitaria lo
realice el mismo departamento ya que este posee la experiencia necesaria. Esta
contratacién beneficiara en el aumento de ingresos a través de la publicidad.

. Elaborar de un manual de procedimientos y politicas y asi regular el desarrollo de

actividades, mitigando el riesgo y las incertidumbres que pueda generar en el personal
durante su ejecucion

Implementar como actividad de los subprocesos de Soporte Técnico un analisis de causas

para aquellas mejoras al software que no se pueden realizar, y asi conocer los motivos
especificos para buscar soluciones en el futuro.

. Dentro del subproceso de Configuracion se debe realizar la actualizacion del perfil del
cliente en el sistema CRM posterior a la notificacion del cliente para asi mantener
actualizado el sistema y generar reportes confiables.

. Disefiar una guia para la elaboracion de pruebas, donde se pueda comprobar el grado de

cumplimiento respecto a las especé’tcacaones dadas por el cliente; y asi incrementar la
calidad de los productos ;
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ANEXO No. 1

CUESTIONARIO PARA EL AREA COMERCIAL

Cuestionario de eficiencia en la
estrategia de ventas - Visitas a clientes

Este cuestionario ayudara a la empresa a medir Ia eficiencia y a plantear mejoras en las
visitas a clientes, estrategia actualmente utilizada por los asesores comerciales de
JOBE S A

1. ;Qué calificacion daria a la presentacion realizada por nuestro asesorcomercial?
Excelente
Muybueno
Bueno
Malo

fue clara?
Si
No

2. ;Considera que la explicacion de nuestros servicios por parte de nuestro asesor comercial

3. ¢La informacion proporcionada es ayuda en la administracion de su negocio?
Si )
No

4. ;Le gustaria recibir informacién por parte de nuestros asesores acerca denuevas
propuestas y mejoras a través devqips?

Si :
No

5. El tiempo de duracion de la pc;sentacién de nuestros servicios le parecia:
Ene@ s
& ;T‘i Lo
Muy corto

PR




ANEXO No. 2

CUESTIONARIO PARA EL AREA DE SOPORTE TECNICO

Este cuestionario esta destinado a clientes que presentan problemas o fallos en
los servicios instalados por JOBE S A

1. iSe brindaron soluci s en los tiempos pactados?

{Al momento de celebrar el contrato, se acordd un maximo de tiempo en la atencidn y asistencia
en casos de fallas del software)

gsi
0 No

2. La solucidn del problema fue:
O Total
[ Parcial

3. El trato del personal de asistencia fue:

(Perscnal de Soporte Técnico atiende las netificaciones por fallos del sistema.)
(O Excelente

O Bueno

0O Malo

4. ;Con qué frecuencia usted tiene proﬁlemas con los servicios ofrecidos?
O Siempre ;

O Amenudo

O Poco

0O Casinunca

§. ;Considera usted quedeben existir mejoras en los servicios contratados?
{51 su respuesta es afirmativa, indigue en que podemos mejorar.)

‘r‘r-.-ﬁ.'““;'“f'*' T — —
[

i

| SO i ———

.y & Como calificaria nuestros servicios?

| Excelente

o Malo “
7. i Contrataria usted nuestros servicios nuevamente?

os

O No
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INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos integra una guia practica en la evolucién de actividades
concernientes a las areas con alto nivel de criticidad, para la empresa JOBE S.A.

Este contiene lineamientos como politicas, descripcion de las actividades y la definicion de las
entidades que conforman un proceso.

Las disposiciones contenidas en este manual fueron disefiadas considerando los siguientes
aspectos:

e Politicas internas

e Objetivos organizacionales

¢ Manejo actual de las actividades
e Otros aspectos de control.

OBJETIVO

Orientar al personal de JOBE S.A en el desarrollo de las actividades inherentes en los
procesos de las areas Comercial y Soporte Técnico, ademas de ofrecer parametros y
lineamientos conforme a los objetivos organizacionales con la finalidad de fortalecer el control
interno. :

ALCANCE

Este manual esta direccionado para el uso exclusivo del personal de las areas Comercial y
Soporte Técnico de JOBE S.A. El manual puede ser utilizado como mecanismo de control y
supervision de las actividades descritas. -

JUSTIFICACION

La forma estandarizada de llevar un proceso permite tener un mayor control de cada una de las
actividades que intervienen en el mismo, por lo cual es de gran importancia la elaboracion de
un manual de procesos que permita a la organizacién agilizar el trabajo del personal y mejorar
la calidad de los servicios ofertados.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para la realizacion del presente Manual consistié en entrevistas con el
personal encargado de las areas antes mencionadas, con la informacién provista se establecen
los flujos y politicas a considerar en los procesos. En el manual se refleja la estructura
organizacional., interacciones vy flujos de informacién con las demas areas, asi como también
se definen indicadores de gestion necesarios para el adecuado control y evaluacion del nivel de

cumplimiento. ‘
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
=]
GENERAL
IRECEPCIONISTA
JEFE COMERCIAL e e P L T JEFE DE DISENO JEFE DE DESARROLLO
AsesoRes A= ASISTENTES ASISTENTES
| * MISION

Asistir a nuestros clientes en la administracion, control de operaciones portuarias, facturacion
electronica asegurando la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion.

VISION

Ser la mejor empresa de desarrollo de software especializado en comercio exterior, facturacién
electronica y confidencia digital, direccionada a fortalecer el cluster tecnolégico nacional y
expansion de sus servicios a nivel internacional.
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DEFINICION DE TERMINOS

e Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades realizadas en un orden determinado a fin de obtener
los resultados esperados. Un proceso tiene como objetivo el mejoramiento de cada una de las
actividades involucradas en el mismo, a fin de garantizar la prestacion de un servicio y la
utilizacion eficiente de los recursos durante la ejecucién del mismo.

e Elementos de un proceso

Un proceso esta conformado por los siguientes elementos:

Entradas: Las entradas de un proceso responden a procesos de aceptacion definidos, como
por ejemplo: La factura de un suministrador con todos los datos necesarios.

Salidas: Es el resultado obtenido dentro de un proceso, se espera que el resultado sea el
esperado por la organizacion ya que en el desarrollo de cada actividad se pretende haber
establecido diversos controles.

Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
desarrollo de cada una de las actividades de un proceso.

Control: Dar seguimiento a cada una de las actividades realizadas en un proceso a fin de
mejorar su desempefo. El control son criterios de medicién, la gestion adecuada de los
controles permite asegurar la calidad en los resultados.

e Clasificacion de los plrocesos

Los procesos se clasifican como se describe a continuacion:

Procesos - Estratégicos: Permiten desplegar y definir las estrategias y objetivos de la
izagi in. Estos procesos son realizados por la alta direccion.

Procesos Claves: Son aquellos procesos que afiaden valor al cliente, éstos procesos estan
estrechamente vinculados con el giro del negocio, en caso de interrupciones generaran
pérdidas a nivel financiero y aumenta el riesgo reputacional. Los procesos claves tienen como
objetivo la satisfaccién del cliente.
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e Mapa de procesos

e Flujo de procesos

Procesos de Apoyo: Involucra los procesos necesarios para el control y mejora de las
actividades dentro del sistema de gestion, son aquellos procesos que no pueden considerarse
ni estratégicos ni claves.

Brinda una vision generalizada de los procesos que integran el sistema de gestién. La
representacion de un mapa de proceso es grafica, su elaboracién es esencial para la
planificacién de un sistema de gestion.

Permite ilustrar de manera grafica las actividades que se llevaran a cabo para el desarrolio del
proceso, siendo ésta la manera mas practica y comprensible para todos los usuarios.

Simbolo

Significado

iPara que se utiliza?

Inicio / Fin

Indica el inicic y el final del
diagrama de flujo.

Operacién / Acthad

Simbolo de proceso, representa la
realizacién de una operacidn o
actividad  relativas a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de
documento gue entra, se utilice,
s genere o salga del
procedimiento.

Datos

Indica la salida y entrada de
datos.

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanenta de
un documents o informacian
dentro de un archivo.

Decisién

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varics caminos
alternativos.
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¢ Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion permiten evaluar el desempefio de cada proceso y de cada una de
sus actividades dentro de la organizacion. Los indicadores producen informacién de cualquier
area para verificar el grado de cumplimiento de objetivos basandose en resultados.

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS CLAVES
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A continuacion, se detallan los procesos y subprocesos que participan en las areas Comercial y
Soporte Técnico:

AREA COMERCIAL
PROCESOS CLAVES SUBPROCESOS NOMENCLATURA
Gestion Comercial Ventas C1
Marketing (0]

AREA SOPORTE TECNICO

PROCESOS CLAVES SUBPROCESOS NOMENCLATURA
Gestion Soporte Técnico Instalacion S1
Configuracion . : S2 4
C1. VENTAS

POLITICAS DE VENTAS

1. Los precios de los servicios ofrecidos son definidos considerando los requerimientos
del cliente. Los precios son establecidos en conjunto con Gerencia.

:1'-'; vy

2. El personal de¥entas debe tener amplios conocimientos de la empresa, sus servicios,
ademas de comprender el sector donde nuestros servicios son utilizados.
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3. En el servicio de facturacion electrénica, los precios se definen en funcién a la cantidad
de documentos que integran la operacion.

4. La empresa modificara los servicios, solo si asi se estipula en el contrato, caso
contrario JOBE S.A. reserva el derecho de alterar las caracteristicas propias del
servicio (software).

5. Los servicios seran entregados (instalados) en los plazos descritos en la cotizacién con
previa aprobacién del cliente.

6. Los acuerdos de pago son exclusivamente en efectivo; es decir, el pago puede
realizarse con billetes monedas en el curso legal, cheques, giros bancarios, depositos a
la vista.

7. Las comisiones a asesores comerciales, se realiza posterior del pago de anticipo del
cliente; este porcentaje depende de la forma de realizar las ventas. En los casos de
clientes referidos no habra comision; demés caso se otorgara el 3%.

8. En los acuerdos previos a la celebracion del contrato, el cliente debe aceptar abonar un
anticipo de al menos el 30% del valor total del servicio.

9. Las cotizaciones detallaran los requerimientos del cliente, y éstas seran aprobadas por
el Jefe Comercial previo su entrega al cliente.

DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de ventas consiste en establecer visitas a‘las entidades que integran una cartera de
clientes. En las visitas se expone los servicios que brinda JOBE S.A., detallando propiedades,
cualidades y las ventajas que ofrece cada uno. 'L;Jego de acordar con el cliente los posibles
servicios a contratar, se emite la cotizacién con los requerimientos y necesidades del cliente
con previa autorizacion del Jefe de Ventas.

ENTRADAS

Base de clientes: Detalie de las empresas operadoras de comercio exterior y empresas varias
con la necesidad de integrar en sus procesos facturacion electrénica o aquellas que buscan
almacenamiento cloudcomputing
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Necesidades del cliente: En las visitas pactadas, se expone los servicios acordes al giro de
negocio del cliente, quien a su vez detallara los requerimientos y expectativas del servicio, con
este detalle se realiza un analisis de costo Beneficio, y si resulta factible ofrecer el servicio, el
asesor procede a la realizacion de la cotizacion.

SALIDAS

Cotizaciones: Detalle de servicios y sus costos considerando especificaciones dadas por el
cliente.

Contrato: Documento legal con clausulas donde describe de las partes y las
responsabilidades, y condiciones de la relacion como proveedores de servicios.

RECURSOS
Infraestructura: JOBE tiene sus instalaciones en el primer piso de un edificio comercial.

Hardware y software: Al momento JOBE S.A: tiene 13 computadores, 2 fax, 5 teléfonos y los
discos de los servicios que brinda.

Talento humano: Asesores comerciales, Jefe Comercial, Gerente, Jefe Administrativa-
Contable.

Econémico: Presupuesto, recurso suficiente que cubre los costos generados por el traslado de
personal a la ubicacién del cliente e insumos necesarios.

CONTROLES
Politicas de la empresa: Disposiciones internas
Politicas del cliente: Disposiciones de la empresa contratante

Leyes de organismos de control: JOBE S:A dirige sus actividades conforme a normas y
reglamentos dispuestas por organismos de control como Ley de Régimen Tributario Interno,
SRI y también toma en consideracion las leyes que rigen la SENAE.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE VENTAS
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1 Indicadores de Gesti6n
Tipo Variable Nombre Objetivo Férmula U Fr. Respoh#able
; ‘ i Calidad de  |Medir el rendimiento de Costo de servicio/ ) :
] Q1 Rentabilidad Ventas las ventas. Ventas Totales % | Trimestral |Jefe Comercial
1 Medir la eficiencia en| _Cant Contratos
o Eficiencia en ; : celebrados / Cant. ) .
Q2 Eficiencia visitas vgr)tas d§b|do a las Visitas realizadas a % | Trimestral |Jefe Comercial
; visitas realizadas. :
1 clientes
, Medicion de Medir los descuentos| 1 - (Valor cierre de
- g Q3 Eficiencia D " ofrecidos para|contrato / Valor Ofertado| % Mensual |Jefe Comercial
escuento  |sastifaccion del cliente inicial)
L . Eficaciaen |Medir el cumplimiento del #Ventas / #Ventas .
- : Q4 Eficacia ventas area comercial en presupuestadas % Mensual | Jefe Comercial
!
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DESCRIPCION D

E ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO VENTAS

Proceso: Gestion Comercial (]
Subproceso: Ventas C1
" No. Actividad Entidad Descripcién Responsable
Elsborar una base de La bas_e se compone de las entidades operadores_ de .
&) & + Ventas comercio exterior y otras del mercado posible| Jefe Comercial
clientes potenciales g 2.5
consumidores de nuestros servicios.
" Se realizan llamadas a las entidadegTque integran la Asesor
2 Contactar a clientes Ventas base da datos. — Comercial |
Registro de cita en el la cita pactada se registra en el sistema CRM para un Asesor
3 : Ventas :
sistema control —— Comercial
Planificaciéon de En la cita se debe exponer los servicios acordes al giro Asesor
4 L : Ventas . i
presentacion de negocio. . Comercial
] Visita y presentaciéon de La visita se realiza generalmente con el personal del Asesor
1 5 s 2 Ventas : :
servicios al cliente area de sistema . — Comercial
5 El cliente interesado en los servicios ofrecidos plantea Asesor
6 Elaborar ficha ds cliente Ventas requerimientos, éstos se plasman en la ficha. Comercial
7 Analisis de ajuste de Disefio Este 'anall_5|s permn? conocer si Io_s programas Jefe de Disefio
4 Software necesitan ajustes para integrarse al negocio.
8 Elaboracion de informe de| o[5S ) moe dearl':c':lser::c' ugo;epone‘ndfmla: Mores < I——
recursos y carga horaria pers T casan A HE e s 9 para
realizacion del servicio .
En el caso de no poder desarrollar el software con los
9 Elaborar analisis de causa Disefio requerimientos del cliente, se solicita a Disefio las| Jefe de Disefio
o razones. o .
10 Revision de Informe de Compras En la revision identifica los recursos intangibles para Jefe
5 recursos intangibles llevar a cabo el servicio. Es e Administrativa
En caso de no poder realizar los ajustes segun A
. . s N : sesor
fiy | Comunicar al cliente Ventas requerimientos del cliente, se comunican las razones al 5
3 Comercial
cliente. -
Elaboracién de reporte de g
P Compras Se detalla los costos de los software o programas| Asistentes de
12 costos de recursos int ibl e | = c
intangibles a  demandar ntangibles |necesarios en el servicio. ompras
13 Elaborar informe general de Gershdia Recibe el informe de General de costos del servicio a GerehEE
costos a demandar clientes ~___lofrecer —— B ==
- Se evalua si gestionar el servicio es viable o no para
14 E:::eof;g’.ro analisis Costo Gerencia JOBE S.A.; evidenciando las decisiones tomadas por la Gerencia
"~ “|gerencia.
15 E!aborar propuestas a Gafomota En caso, de no ser viable brindar el servicio en las Geréncia
clientes ; condiciones tratadas, se elaboran propuestas
: En la cotizacién se detalla a los costos de mano de =5
Elaboracion de cotizaciéon a obra, costos generales del servicio; ademas de Asesor
16 h - Ventas o = A g 5
clientes servicios aliados para mejorar el control interno del Comercial
2 cliente. o __li
17 Elaboracién de paquetes y VGTitES Si el cliente no esta de acuerdo con el monto de la Asesor
descuento® cotizacion, se ofrecen descuentos razonables. Comercial
" Cuando el cliente no esta de acuerdo con la cotizacién,
T . Z g S Asesor
18 Negociacién con el cliente Ventas se ofrecen descuentos o ciertas posibles condiciones Comereial
e E del servicio. o
5 & En el acuerdo de ambas partes se celebra la _—
19 Ce%uon de contratos Ventas ccmtratcnpn del servicio por lo plazos y forma de pagos Gomerciai
A e - establecidos. —
E 3 Se clasifica al cliente por el tipo de contrato, es decir ,
20 Clasificacion del cliente Ventas si el cliente mantien un contrato SLA los tiempos de| Jefe Comercial
i atencion ante a fallos deben
S - - . o Asesor
21 Registro del perfil del cliente Ventas Se registra el perfil en CRM )
o Comercial
22 Seguimiento Postventaz Sgpo'rte Seguimiento ante las fallas del servicio .Jefe'So‘porte
Soporte Técnico B yos: Técnico
23 Segulmlhento Eostientas Ventas Seguimiento del cumplimiento del contrato AseSC’F
Comercial Comercial
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CARACTERIZACION SUBPROCESO DE VENTAS
Subproceso Ventas Cadigo C1
Obejtivo Incrementar la cartera de clientes a traves de visitas a clientes potenciales.
Client:
Proveg - Insumo Transformacion Producto L >
Interno Externo Interno Externo
En conjunto con las demas dreas se
Necesidades del|obtiene la cotizacion de los servicios de
cliente, interés - para el cliente con las Disefio, Cliente que
Marketing Cliente caracteristicas  |especificaciones dadas, el cliente tiene la Contrato Desarrollo, salicita el
! particulares  del|potestad de aceptarla y posterior se Soporte técnico servicio
1 servicio legaliza la relacion comercial con un
contrato.
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FICHA DEL SUBRPROCESO VENTAS

Recursos

Infraestructura : JOBE tiene sus instalaciones
en el primer pise de un edificic comercial.

Talento humano: Azesores
comerciales, Jefe Comercial, Gerente,
Jefe Adminigtrativa-Contable.

Econémico: Presupuesto

Proveedores

Marketing / Cliente

’ ¥

. Proceso "

- Elaborar una baze de clientes petenciales

- Contactar a clientes

- Registro de cita en el sistema

- Planificacién de presentacion

- Visita y presentacion de servicics al cliente

- Elaborar ficha de cliente

- Andlisis de ajuste de Software

- Elaborar de informe de recursos y carga

Entradas

- Elaberar anélizis de causa

- Base de clientes

- Necesidades del cliente

- Revigion de informe de recurzos

- Comunicar al cliente

- Elaboracién de reporte de costos de recursos
intangibles a demandar cliente

- Elaboracién de informe de general de costes a
demandar cliente

- Elaborar Andligie Costo Beneficio

- Elaborar propuestas a clientes

Indicadores

- Elaborar cotizacion a cliente

- Calidad de ventas
- Eficiencia en visitas
-Eficacia en ventas

- Elaborar de paguetes y descuentes

- Negociacién con el cliente

- Celebracion de contratos

Cliente

Disefic, Desarrolle, Scporte
Técnico ( cliente interno) /
Empresa contratante

]

Salidas

- Cotizaciones

-Contrato

Controles

- Polticas de la empresa
- Polttica del cliente

-Medicién de descuento - Clasificacion del cliente -Leyes de Organiemos de
- Registro del perfil del cliente
- Seguimiento Postventa- Soporte
- Seguimientc Pogtventa-Comercial .
[ T '—o“—'—— bjetivo
Incrementar ia cartera de clientes a traves de
" ‘visitas a clientes potenciales.
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C2. MARKETING

POLITICAS DE MARKETING

8

9.

El subproceso de marketing debidamente documentado, debe ser mostrado al personal
que labora en el departamento para que tenga clara las actividades y asi pueda cumplir
con las metas.

La implementaciéon de una nueva estrategia de marketing debe ser aprobada por
Gerencia antes de su ejecucién.

Ejecutar las actividades del proceso en los tiempos establecidos.
Crear reportes de clientes potenciales y mantener la actualizacién de los mismos.

Todo inconveniente dentro del proceso debe ser solucionado inmediatamente y
notificado a gerencia.

Realizar investigaciones continuas de necesidades de los clientes.

Se debe dar seguimiento a las empresas publicitarias con las cuales se ha celebrado
contratos.

Cumplir con el presupuesto designado a campaiias publicitarias.

Toda cotizacion debe ser aprobada por gerencia.

10. No se debe realizar acciones que comprometan la buena imagen de la empresa.

DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de Marketing esté enfocado en la ampliacién del negocio en el mercado, captacion
de clientes potenciales, la mejora de los servicios ofrecidos al cliente y formulacién de
estrategias necesarias ‘para alcanzar los objetivos establecidos por gerencia. Dentro del

proceso se evalua ia {‘ gidad de los servicios ofertados, asi como también investigaciones
continuas de las nuevias necesidades de los clientes.
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ENTRADA.

Ampliacién de la empresa en el mercado: La empresa busca la forma de tener mayor
posicionamiento en el mercado, por lo cual utiliza técnicas y estrategias para lograrlo.

Necesidades cambiantes de los clientes: La tecnologia sufre cambios frecuentes por lo cual

es necesario realizar investigaciones de mejoras o modificaciones de software en los servicios
ofrecidos por la empresa.

SALIDAS

Informe de Planeacion Estratégica: Informe que servira de guia para la ejecucion del nuevo
proyecto, en el cual se detalla el plan estratégico de marketing para la futura captaciéon de
clientes y ampliacion de la empresa en el mercado.

Analisis de Causas: Reporte que detalla las causas por las cuales no se realizaron mejoras en
el software.

RECURSOS

Hardware y software: El personal cuenta con todos los equipos tecnolégicos necesarios para
el desarrollo de sus actividades tales como: computadoras, celulares, entre otros.

Talento Humano: Jefa Comercial y 2 Asesores Comerciales.

Infraestructura: JOBE S.A realiza sus actividades en una oficina ubicada en el primer piso del

edificio Torres del Norte en la ciudad de Guayaquil la cual se encuentra correctamente dividida
por areas.

Materiales: Utiles de Oficina necesarios para la ejecucién de las actividades.
Econémico: Presupuesto

CONTROLES

Evaluacién Servicios: Las evaluaciones se realizan de forma frecuente para conocer la
calidad de los servicios ofertados al cliente.

Politicas empresas publicitarias: Todas las empresas publicitarias poseen politicas, las
-al momento de celebrar el contrato.

Politicas de la gmprééa: JOBE S.A cuenta con politicas que deben ser aplicadas durante la

ejecucion de las actividades del proceso.
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S i DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO MARKETING
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m piseRo DESARROLLO SOPORTE TECNICO GERENCIA
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Indicadores de Gestion
Tipo  Variable Nombre Objetivo Férmula U Fr. Responsable
.Eﬁciencia Eﬂuﬁ:niento dﬂ (Gastos reales de Publicidad/
M1 | Eficiencia o P Gastos presupuestados de % | Trimestral Jefe Comercial
Publicitaria |gastos o
Publicidad)*100
presupuestados
) ) (Total de Quejas de Clientes por
M2 | Rendimiento Cahd?d. - E\eluar'lg calldaq e Senvcios ofrecidos/ Cantidad de % Mensual Jefe Comercial
Senvcios |los senicios ofrecidos e ;
Senicios Ofrecidos)*100
Evaluar el grado de
M3 | Eficiencia Captgcmn de |Clientes Activos con| (Clientes Ac;tnos/ ?ase Total de % | Trimestral bR Bomssial
Clientes |respecto a la base Clientes)*100 )
total de clientes

I R |
— ‘
e E‘-ﬂ'“-‘“ ; o :‘
" ORI e :
?)"\Ar\‘:.‘tum AL H‘“x‘v[‘ . \ o x&
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO MARKETING

Proceso: Gestion Comercial C
Subproceso: Marketing C2
No. Actividad Entidad Descripcién Responsable
1 AnaI|S|_s de competidores Marketing Inveshg_acnon, ) analnsn§ _de compet_ldores RKeesor Cormarcial
potenciales potenciales aplicando técnicas y estrategias
: Detalle de competidores potenciales incluyendo
Reporte de competidores 2 ) a5 ik .
2 2 Marketing |las estrategias de publicidad utilizada por los| Asesor Comercial
potenciales R i
mismos. I -
Solicitud de informe de 2 Envia solicitud via mail a Desarollo para .
3 3 Marketing 5 S Asesor Comercial
pruebas de servicios respectivos analisis
% Elaborap,on de pruebas Besarrciio DIagI_’\OStICO ) de callfiad de los ggr\{rmOS Jéte de/ DeSEiaID
de servicios ofrecidos aplicando métodos para el analisis
Elaboracién de informe de Evaluacién de los servicios ofrecidos al publico
5 o Desarrollo < y of Jefe de Desarrollo
pruebas de servicios mediante la ejecucion de pruebas
6 Analisis de mforfn.e de Marketing EstL_xd|o de! Informe para la busqueda de Jefe Comercial
pruebas de servicio posibles mejoras 1| I o
iT Selicitud.de repo_rte de Marketing |Elabora y envia solicitud a Soporte técnico Asesor Comercial
novedades de clientes ] -
Elaboracién de reportes Soporte Informe. de pnnt__:lpales 'r.)roblemas d_el Giente Asistente Soporte
8 3 B i Implementar equipos y Utiles necesarios para la PO
de novedades de clientes Técnico b X técnico
elaboracién del mismo
9 AnaI|S|s_de necesidades Marketing Investigacion basada en repor’tes‘ realizados por Jefa Comercial
de los clientes el departamento de Soporte técnico 1 e
Evaluacién de mejoras o . .
10 |actualizaciones de Disefio Info@e ‘de p_rlnCl_paIes probvlemas del ch_eme, Jefe de Disefo
realizar investigaciones por diferentes medios
software - -
Analisiside mejorasio Investigacion basada en reportes realizados por
11 actualizaciones de Marketing 9 el £ Jefe Comercial
el departamento de Disefo
software A
12 Elaboracién |_r?fom1e de Disafic Caragtenzacnon d.e. recursos a ser utilizados en Adistents de Disefio
recursos a utilizarse la mejora del servicio _
13 |Analisis de causas Disefio . |Investigaciénde Problemas enlas mejoraspara| | o 4o piserio
que gerencia tome decisiones en el futuro | " |
14 Receprionds ahalisis de Marketing |Se recepta el informe via mail Asesor Comercial
causas T e
. L Compras oz .
15 Cotizacion de los recursos Activos Contacto con Proveedores para obtencién de| Asistente Compras
a utilizarse Intangible& ;x.n—r_e_cilos 1 Intangibles
16 Ela_boracuon de informe de Marketing Documento resultante de todo los andlisis Jefe Corisicial
mejoras " lefectuados
Analisis de Costo L Viabilidad del Proyecto. Gerencia realiza el
{74 . Gerengcia HE A i Gerente
Beneficio ; .|analisis y toma decisiones acerca del mismo
18 P»rog_rama fie trabajo de DisefRo Actividades a realizar durante la ejecucién del Asistsits Dissfio
disefio " : proyecto o
19 Programa de gf;apajo de Dasaisiio Actividades a realizar durante la ejecucion del Adistente Desarroiio
desarrollo - & proyecto o Bkt
Elaboracién de programa . Total de Actividades a ejecutarse durante .
20 : Gerencia . o) Gerencia
de mejoras ejecucion del proyecto o
21 |Planeacién estratégica Marketing Documento. resultante de todo los analisis jefe Comercial
g efectuados o ]
22 n empresa Marketing Cont.acto con Proveedores para obtencion de J&fs Corrsiial
- precios | -
Evalljécién de propuesta e Gerencia toma decisiones acerca de la
23 S Gerencia S Gerente
“ |empresa publicitaria celebracién de contratos
~_ |Contratacion &);e—mpresa . Contrato realizado por la empresa Publicitaria 9_ o P—
24 - |publicitaria Marketing | - halizado por JOBE S.A iS55 Somerciall |
Seguimiento del plan : Control para verificar el cumplimiento del .
22 |estratégico de publicidad Marketing contrato AsesorGomercial
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CARACTERIZACION SUBPROCESO DE MARKETING

Subproceso Marketing Caddigo Cc2
Evaluar la calidad de los servicios ofertados asi como también investigaciones continuas de las nuevas
Objetivo necesidades de los clientes
Proveedor o i Cliente ]
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo

Ampliacion de

Jefe la empresa en| Creacién de nuevos Software
: Empresas 2% :
Comercial y Publicitaria el marcado y | servicios o mejoras | adaptado a las NSRS
asesores z y Necesidades en los software necesidades del
. Cliente . 5 z 2
comerciales cambiantes de| ofrecidos al cliente cliente

los clientes

Clientes que
soliciten la
adquisicion de
los servicios

FICHA DEL SUBRPROCESO MARKETING

Recursos

Hardware y software:
Computadoras, celulares, tablets. Oficina Marketing

Materiales: Utiles de Talento Humano: Personal de

Econdmico: Presupuesto

[ Proveedores

Jefe Comercial y
Asesores Comerciales

Entradas

-Necesidad Cambiante en
los consumidores

- Necesidad ampliacion de
la empresa en el mercado

Indicadores

Eficiencia Publicitaria

Calidad de los Servicios

Captacion de Clientes

4 . 4

Proceso

Cliente

-Analisis de competidores potenciales
-Reporte de competidores potenciales

-Solicitud de informe de pruebas de servicios i

-Elaboracion de pruebas de servicios

-Elaboracion de informe de pruebas de servicios

-Analisis de informe de pruebas de servicio

Ventas y Clientes que
soliciten el Servicio

-Solicitud de reporte de novedades de clientes

-Elaboracion de reportes de novedades de
clientes
-Analisis de necesidades de los clientes

-Evaluacion de mejoras o actualizaciones de
software

Salidas

-Analisis de mejoras o actualizaciones 3
-Elaboracion informe de recursos a utilizarse

-Analisis de causas
-Recepciéon de andlisis de causas

-Cotizacion de los recursos de utilizarse »
-Elaboracién de informe de mejora:

-Analisis de Costo Beneficio
-Programa de trabajo de disefio

-Programa de trabajo de desarroiio
-Elabo.raciéﬁ de programa de mejoras
-Planeacion estratégica
-Contacig-con empresa publicitaria

-Evaluacién de propuesta empresa bublicitan‘a

;p&n‘rgiabrgéq empresa publicitaria

-Seguimiento del plan estratégico de publicidad

~*

IS Software adaptado a las
necesidades del cliente

Objetivo

Controles

: 5 P -Eval
_Evaluar la calidad de los servicios ofertados asi

como también investigaciones continuas de las
nuevas necesidades de los clientes

. Public!

-Politicas de la empresa

-Politicas empresas

uacién de Servicios

itarias
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S1. INSTALACION

POLITICAS DE INSTALACION

La notificacién de “Instalacion de software “es remitida por el area de Comercia al Jefe
de Soporte Técnico, y en ella se detalla los plazos de su realizacion.

Elaborar un inventario por cliente de los programas instalados, el inventario debera
registrar como minimo las siguientes caracteristicas del software: nombre, serial, tipo
de licencia, tipo de software.

3. Antes de la instalacién, el personal a cargo debera asegurar la existencia de Antivirus
vigente.

4. Las instalaciones seran realizadas en presencia del personal de Sistemas de la
empresa contratante, facilitando de los recursos necesarios para llevarla a cabo.

5. Instruir al cliente del uso y funciones de los programas instalados.

6. Garantizar satisfaccion al cliente con los servicios instalados, se debera asegurar la
comprensién de las instrucciones concernientes a los programas instalados.

7. Definir los usuarios con acceso al sistema y la informacion de ella. Se estabiecera los
privilegios que tendria el tipo de usuario, segun disponga la entidad contratante.

8. Establecer los discos de almacenamiento de informacion y asi proporcionar la creacion
de copias de seguridad. '

9. Los programas solo podran ser desinstalados por el personal de JOBE S.A., en caso
de incumplimiento se debera notificar a la Gerencia. Es prudente, dar a conocer a
cliente de esta politica.

10. En caso, 2! gliente necesite modificaciones en el sistema sea por cambios legislativos o
exigencias internas; éste debera notificar sus requerimientos a JOBE S.A, para realizar
las gestiones necesarias.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de Instalacion inicia con la notificacion del area Comercial posterior a la celebracion
del contrato con el cliente. En el contrato se expone los servicios que brindara JOBE S.A. en un
tiempo estipulado, el area de Soporte técnico debe visitar al cliente y proveer de los servicios
contratados.

ENTRADAS

Notificacion: Aviso por parte del area Comercial, en donde se detalla los servicios estipulados
en el contrato y el plazo para la instalacion del servicio.

Especificaciones del cliente: El personal de la entidad contratante de preferencia personal de
Sistemas, dara especificaciones como equipos con acceso a programas, usuarios, variables
del entorno.

SALIDAS

Servicios instalados: Programas instalados en los equipos del cliente, segun sus
requerimientos estipulados en negociacion. Satisfaccion del cliente.

RECURSOS

Hardware y software: Disco duro de los programas a instalar en los equipos de cliente. Los
servicios que JOBE S.A. ofrece: Servicio Nathalia, Facturacion Electrdnica, servicios de
confidencia digital.

Talento humano: Equipo de personas (personal Soporte Técnico) necesarias para realizar las
instalaciones. L ipda

Econémico: Presupuesto, recurso suficiente que cubre los costos generados por el traslado de
personal a la ubicacién del cliente e insumos necesarios.

CONTROLES

Clausulas del canir : [

Politicas de la empresa

Pruebas (validar el funcionamiento adecuado de los servicios)
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE INSTALACION
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¥
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Indicadores de Gestion
Tipo Variable Nombre Objetivo Férmula U Fr. Responsable
Medir el nimero de Jefe de
P1 Eficacia Medicién éxito [servicios instalados que #?erv eon prgblemas % Mensual Soporte
#Serv realizados e
‘ presentan novedades. Técnico
Tiemposde [Medr el nivel de Eg{‘a’;‘;gﬁ Jefe de
P2 Eficacia instalacion [CUMPlimiento  de  los Proyectado /Tiempo % | Mensual S?po_rte
tiempos sz Técnico
de Instalacion real
3y 1F CENCIASNATER .
T ORMACI ;
} , i
/ "‘ ?
i ’ ) ’;
’ ’ 4
. i
: ¥
| z
| i i
|
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO INSTALACION
—_—n e e Ay VIUAVES UEL SUBPROCESO INSTALACION

Proceso: Gestién Soporte Técnico S
Subproceso: Instalacion $1
No. o Actividad Entidad Descripcién - Responsable
1 Recepcién de notificacién de Instalacién Ventas & &rea, da v_entas da aviso da los| Jefs d‘e Spporte
programas a instalar . Técnico
3 |Andfisis de requisites mifimos instslian Ventas detallas las especificaciones| Jefe de Soporte
nal i del clientes (constan en Cotizacién) Técnico
- . - Se realiza la instalacién de los| Jefe de Soporte
3 |Visita al cliente Instalacién : 5 "
servicios contratados Técnico y Asistente
Evidenciar si las caracteristicas
4 |Verificacion de compatibilidad de software Instalacion softwars pedidos, pueden funcpnar Asstentg d?
correctamente  en los  equipos| Soporte Técnico
(cliente)
Cubrir requisitos minimos para la instalacién » Preparar los equipos para la| Jefede Soporte
5 Instalacion ~ |. - iy
del software instalacion. Técnico
; Crear un espacio en el disco duro,
, 6 |Crear particiones légicas Instalacion donde sera instalado el programa Asistente de
! R 9 evitando pérdida de informacién del| Soporte Técnico
! cliente.
' 7 |Instalar cadigo de licencias Instalacién  |Cadigos de los servicios pactados. Jeferéiriggone
e s ) . Establecer los perfiles y entidades Asistente de
8  |Definir variables de entorno Instalacion p a o "
de interaccién con el sistema. Saoporte Técnico
. . |Seleccionar los atributos  dal Asistente de
9 |Parametrizar el software Instalacién | . ot
ir_t programa a utilizar Soporte Técnico
» - : : gl Establecer las interacciones con el Asistente de
10 |Configuracion de los servicios de asistencia Instalacion : = oAl
) sistema Soporte Técnico
11 |Creacién de usuarios !nstalécién Crear los perfies que  tendran A5|stente’a d?
: acceso a los programas | Soporte Técnico
| ) » Se realiza pruebas a fin de atender Asistente de
12 |Realizar pruebas “o1 Instalacién ) e
3 a posibles fallas | Soporte Técnico
13 |\dentificar debilidag nstaiscion Analizar la cauga raiz de fallas en| Jefe d'e S_oporte
ot las pruebas realizadas. | Técnico
5 el iz Solventar los fallos ocurridos en la| Jefe de Soporte
14 |Soluciones a fallas Instalacién b - -
realizacién de pruebas. Técnico y Asistente
J , 15 |Informe de Jriacion de Servicios tndeiokors Detgllar los servicios instalados, los| Jefe d’e Spporte
| i ; perfiles creados, etc. Técnico
B !
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CARACTERIZACION SUBPROCESO DE INSTALACION
Subprocesa Instalacion Cadigo S1
Obejtivo Instalar los programas correspondientes a los servicios contratados por el cliente.
“rivsade Insumo Transformacién Producto Chents
Interno Externo Interno Externo
Necesidades |El solicitante del servicios !
del cliente,|establece  requisitos  que F’rogramas Vept_as | Cliente que
) g < instaldos en en| (seguimiento) i
Ventas (C1)| Cliente |caracteristicas |deben cumplirse en las los equipos del solicita el
particulares del|condiciones y plazos| Qulp Y ” servicio
P cliente. Configuracion
servicio detallados en el contrato.

FICHA DEL SUBPROCESO INSTALACION

Recursos

programas a instalar

Hardware y software: Disco duro de los

Talento Humano: Personal de
Soporte Técnico

Econdomico: Presupuesto

Proveedores

Jefe Comercial / Cliente

___ Entradas

-Notificacién

-Especificaciones del
cliente

Indicadores

- Medicidn de éxito
-Productividad de mano

L 2 i \ 4

- Recepcion de notificacion de Instalacion

- Analisis de requisitos minimos

-Visita al cliente

-Verificacion de compatibilidad de software

-Cubrir requisitos minimos para la
instalacién del software

-Crear particiones IGgicas

-Instalar cédigo de licencias

-Definir variables de entorno

-Parametrizar el software

-Configuracion de los servicios.de asistencia

-Creacion de usuarios

- Realizar pruebas

-Identificar debilidad

-Soluciones afallas = - -

-Informe de Instalacién de Servicios

L) L]

Optimizar los tiempos de intslacién,

‘ Senvicios Instalados 3

Cliente

Ventas (seguimiento) y
Configuracion

Controles

- Clauslas del contrato

de obra ] sastifacer al cliente -Politica de la empresa
-Eficacia en tiempos de | -Pruebas de
instalacién P | funcionamiento |
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S2. CONFIGURACION

POLITICAS DE CONFIGURACION

e

Aquellos clientes cuyos contratos sean de caracterizacion SLA deben tener priorizacion
al momento de efectuarse la gestion de configuracion.

2. Cualquier inconveniente dentro del proceso debe ser notificado inmediatamente a
gerencia.

3. Realizar investigaciones de posibles errores de software y sus posibles soluciones.

4. El jefe de Soporte Técnico es el encargado de mostrar el proceso de configuracion a
sus asistentes para cumplir los objetivos y evitar problemas internos dentro del
proceso.

5. Las configuraciones de software deben ser realizadas Unicamente por el personal
autorizado.

6. Demostrar el buen trato y predisposicién hacia el cliente.

7. Las notificaciones del cliente deberan ser receptadas via correo electronico

8. Asegurar que el cliente este conforme con las soluciones ofrecidas.

9. Realizar configuraciones de software Gnicamente a clientes de la organizacion

10. Se debera informar al cliente el tiempo estimado que durara el proceso de
configuracion. T

11. Las configuraciones no deben sobrepasar los tiempos establecidos.

12. Realizar informes de las configuraciones realizadas por cada cliente y hacer la
presentacion de los mismos al Jefe del Area.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de configuracion inicia con la notificacién del cliente la cual es receptada vy
posteriormente registrada en el sistema CRM, se realizan andlisis de los principales
inconvenientes de los clientes y se procede a manifestar soluciones en los tiempos
establecidos, buscando siempre la satisfaccion del cliente con las soluciones brindadas.

ENTRADAS:

Notificacion de Cliente: Se recepta la notificacion del cliente via mail y se procede a ejecutar el

proceso de configuracién del software, cuyo proceso debe ser realizado por el personal
designado.

SALIDAS:

Software Configurado: Realizado los analisis de inconvenientes del software se plantea

soluciones para la eliminacion de errores y obtener la satisfaccion del cliente con los servicios
brindados.

Informe de Configuracién: Se debe realizar informes una vez realizadas las configuraciones
en los sistemas los cuales deben ser presentados al jefe del area.

RECURSOS

HARDWARE Y SOFTWARE: Programas utilizados durante la configuracién de software si asi
lo requiere, y computadoras portatiles en caso de que el personal deba movilizarse al lugar de
trabajo del cliente.

TALENTO HUMANO: Jefes y asistentes. involucrados en el proceso de configuraciéon de
software. :

ECONOMICO: Presupuesto, recurso suficiente que cubre los costos generados por el traslado
de personal a la ubicacién del cliente e insumos necesarios

CONTROLES:
Politicas de la empresa

Pruebas: Véjldﬂt ‘el correcto funcionamiento del Software una vez aplicadas las
configuraciones respectivas.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO DE CONFIGURACION

Reshzar
Reporntes
Causas de
Ermores

ll ingresc at Vista at Ejpecutar Flan
Sistema Chente de Accitn
Plan&icacién de :’::;::::; Im.t;{q.cm I
astane | a S
| v :
£ 2 Configuracsn
—— . b=
P m— |
Reshzacidn de
Pruebas de o
Software
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Indicadores de Gestion

Tipo Variable Nombre Objetivo Formula u Fr; Responsable
Evaluar la (Numero de Configuraciones
L1 |Eficienci Eficiencia en eficiencia en la Realizadas / Numero Total de % |Quincenal Jefe de Soporte
clengia Configuracion Gestion de Configuraciones © Técnico
Configuracion Programadas)*100
: Medicondel ~ |(Tiempo Estimadoenta | | |
Tiempo de " Nt g
L2 |Rendimiento |Realizacion [Hempo;en aue Realizaqorj de ) % |Quincenal dete d’e S_oporte
: . demora realizar Configuraciones/Tiempo Real Técnico
Configuraciones 3 5
una configuracién |de Configuracion)*100
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO CONFIGURACION

Proceso: Gestion Soporte Técnico S
Subproceso: Configuracién S2
No. Actividad Entidad Descripcién Responsable
1 dR:fgl‘i’::i’g notificacion Configuraciéon |Se recepta la notificacion del cliente via mail. defede =chone
7 i Se realiza actualizaciones del cliente en el sistemas por los| Asistente de Soporte
2 Ingreso a Sistema CRM Configuracion problemas a tratar. TaEHIcE
., |Verificar tipo de i [ . i Asistente de Soporte
3 Contrat Configuracion |Revision del tipo de contrato que posee el cliente con la empresa. Técnico
a4 Busqueda de CORAELEEISH Cuando el cliente posee contrato SLA con la empresa se debe| Asistente de Soporte
Soluciones Inmediatas onng N buscar soluciones en los software de manera inmediata Teécnico
5 Ejecucichide salucliones Configuracion |Aplicar las configuraciones necesarias para solucion de errores ASistentsdsIsapote
Inmediatas 9 < gura P Técnico
= i - Evidenciar las causas por las cuales no puede ejecutarse una| Asistente de Soporte
e Andlisisideicausas Configuracisn solucién inmediata en los software Técnico
Realizar Reportes | __ o . ) . | Asistente de soporte
7 Causaside Erores Configuracion Se documenta las Causas encontradas. Técnico
8 Elaborar Plan de Accién Configuracion |Realizar plan de accién basados en las causas de los errores. AS'Ste[‘rtzcieiciOpone
5 . _— Ejecutar el plan de accién en un tiempo limitado y brindar las| Asistente de Soporte
9 Ejecutar Plan de Accion Configuracion soluciones respectivas Técnico
10 Analisis del Problema Configuraciéon |Evidenciar las fallas en los software Aslster_:_t:ccr!:?cioporte
Analisi F ] : ¢ < : - i
11 alisls de allasien Configuracion |Evidenciar las fallas existente en sistema de facturacién Aslstents de, Sopoits
Facturacion Técnico
nifi io . . .
Pla !caclon F’e i Coordinacion de Horarios con los clientes para la realizacion de| Asistente de Soporte
12 Horarios de cita con el Configuracion " % 7
¥ configuraciones dentro de su lugar de trabajo Técnico
cliente
13 Visita al Clisrite Configuracién Movilizaciéon del pgrsonal de soporte tecnico hacia el lugar donde Asnstent? d§ Soporte
se encuentra el cliente. Técnico
Analisis de F-allas s ,” e 20 % Asistente 7d—ersrc;o;eﬁ
14 Sisteina Configuracion |Realizar analisis de fallas en software y buscar soluciones Técnico
B . % Realizar configuraciones en los software basados en las| Asistente de Soporte
15 Ejecutar Soluciones Configuracion soluciories planteadas Técnico
Realizacion Pruebas de o . . "
16 Itermccicnican el Configuracién Re,an;ar pruebas de los software para confirma el buen manejo de Aslstent? d§ Soporte
. soluciones Técnico
Cliente it — o
Revision Compatibilidad p — < s Asistente de Soporte
74 rac 3 = i
1 de So re Configu: aeaé/n Compatibilidad entre los programas informaticos Teécnico
Revision Perfil del CRE AN 5 . g e Asistente die78cxporte
18 Cllents en Sisternal Conﬁguracnqn Reuvision del cliente en el sistema y comprobar su estado Técnhico
19 Contacto Encargado del Configuracién Asignacion del personal para el manejo de soluciones de los| Asistente dg Soporte
Proyects: software Técnico
F’Ianif!cagénﬂe - _ Coordinacién de Horarios con los clientes para la realizacién de| Asistente de Soporte
20 Horarios de-zita, con el Configuracion < P
i : configuraciones dentro de su lugar de trabajo Técnico
L [cliente . """ - N— - —— e e ——
21 Visita.al Cliente Configuracion Movilizaciéon del personal de soporte tecnico hacia el lugar donde Aslstentg dg Soporte
se encuentra el cliente, Técnico
22 ¥ 2 "I Sistema Configuracién Ingreso al sistema de la empresa para comprobar el estado del Mlstent? de. Soporte
| programa Técnico
23 Investigacion errores en Configuracién Invesuga_gones de_ las fallas en software no relacionados a Aslsten@ dg Soporte
software facturacion electronica Técnico
Eénﬁngragén de v " N . Asiste:\tieﬁdzgopor:tea
Sof - Configuracion Ejecutar Configuraciones en los software que detectan errores TechicE
Realizacion de Pruebas - " < : Asistente de Soporte
de Soft re Configuracion | Validar los software y comprobar su correcto funcionamiento Teécnico
26 Bealizadsinde kHomme Configuracién Elak?orac|on de Informes basados en las configuraciones Aslstent? dg Soporte
realizadas Teécnico
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CARACTERIZACION SUBPROCESO DE CONFIGURACION
Subproceso Configuracion Codigo S2
Objetivo Realizar configuraciones a los software que estan manifestando problemas en los clientes
Proveedor e Cliente
Insumo Transformacion Producto e
Interno Externo Interno Externo
' Software sin
Jefe Soporte Notificaciones problemas en su Cliente que
2208 ; del Cliente por|Software con fallas |ejecucion a - solicita la
Técnicoy Cliente ; iz Configuracion =
Asistentes problemas en|en su ejecucion causa de las Vent configuracion
los software ” configuraciones - VEEs del software
realizadas
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.

FICHA DEL SUBPROCESO CONFIGURACION

Recursos

Hardware y software: Programas Informaticos y | Talento Humano: Personal de
computadoras portatiles Soporte Técnico

Proveedores Proceso Cliente
-Recepcion notificacion del Cliente
-Ingreso a Sistema CRM

-Verificar tipo de Contrato

-Blsqueda de Soluciones Inmediatas |
-Ejecucién de Soluciones Inmediatas
-Anélisis de Causas

-Realizar Reportes Causas de Errores Ventas y Configuracion
-Elaborar Plan de Accidn

-Ejecutar Plan de Accién

-Anélisis del Problema

-Andlisis de Fallas en Facturacion
-Planificacion de Horarios de cita con el

cliente o
‘ Visita al Cliente 1

-Andlisis de Fallas Sistema

Econémico: Presupuesto

Jefe, asistentes de soporte
tecnico y Cliente

Entradas -Ejecutar Soluciones S-alidas:
-Realizacion Pruebas de Interaccion con
el Cliente

-Revisién Compatibilidad de Software
-Revisién Perfil del Cliente en Sistema
-Contacto Encargado del Proyecto

-Planificacion de Horarics de cita con el
Notificacion del Cliente cliente i . Software Configurados
Visita al Clients

-Ingreso a! Sistema

-Investigacién &rrores en software
-Configuracién de Software

-Realizacién de Pruebas de Software
P -Realizacién de Informe

* *

Indicadores

funcionamiento

| Objetivo Controles |
|
- Eficacia en Configus: ‘ Realizar configuraciones a los software que -Politica de la empresa
- Tiempo de Realizacion de I estan manifestando problemas en los -Pruebas de
Configuraciones } clientes
x ]
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