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1.1 Introducción 

 

 

 

 
 

 

 

  

  

  

  

  



 

 
 

 

  

  

  

 

 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

  



 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

  

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

Detalle Peso Peso % Impacto
Peso 

ponderado

Personal con amplia experiencia y 
conocimientos técnicos

15 0,15 5 0,75

Buenos niveles de satisfacción y 
retención de clientes actuales

10 0,1 3 0,3

Solidez y credibilidad de la marca y 
reputación en el mercado

5 0,05 1 0,05

Portafolio de servicios amplio para 
soportar requerimientos de clientes

10 0,1 3 0,3

Limitaciones en la estandarización 
de procesos operativos

15 0,15 5 0,75

Carencia de un sistema para gestión 
documental

10 0,1 3 0,3

Escasez de indicadores formales de 
gestión y medición

10 0,1 3 0,3

Poca supervisión y control gerencial 
en ejecución de tareas

5 0,05 1 0,05

ALTO 5
MEDIO 3
BAJO 1

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Impacto



 

 
 

 
 

 

 

 

 

Detalle Peso Peso % Impacto
Peso 

ponderado

Ampliar cartera de clientes en 
sectores económicos con potencial 
crecimiento en la zona

15 0,15 1 0,15

Desarrollar nueva oferta de servicios 
de planificación fiscal y tributaria 
para medianas empresas

10 0,1 3 0,3

Especialización en normativas 
contables por industria para captar 
mayores cuentas en sectores clave.

5 0,05 5 0,25

Usar nuevas inteligencias artificiales 10 0,1 3 0,3

Entorno dinámico con constantes 
cambios en regulaciones 

15 0,15 5 0,75

Rápida incursión de nuevos 
competidores digitales

10 0,1 3 0,3

Creciente exigencia y presión en 
tarifas por servicios contables

10 0,1 3 0,3

Cambios políticos que impactan en 
carga regulatoria del sector

5 0,05 1 0,05

ALTO 5
MEDIO 3
BAJO 1

Impacto

OPORTUNIDADES

AMENAZAS



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

  

  

  



 

 
 

  

  

  

  

  

  

 

 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 



 

 
 

 
 

 

Tipo de 
proceso  

Proceso Subprocesos 

Procesos 
Claves  

Ventas Ventas 

  

Ejecución del servicio 
Servicios Contables  

Servicios Tributarios  

Facturación Facturación  

Gestión de cobranza Cobranza  

Atención al Cliente Seguimiento del Cliente  

Procesos de 
Apoyo 

Mantenimiento Mantenimiento de Instalaciones  

Gestión de Compras 

Compra de Equipos  

Compra de suministros  

Administración  
Mensajería y Correspondencia  

Logística interna  

Gestión de Recursos 
Humanos 

Evaluación de desempeño  

Pagos de nómina  

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

  

  

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 
 

 
 

 
 

 
  

 

 

 
 



 

 
 

 
 

 

 

Proceso
Subproceso

VAC VAE P E M I A

1 x
Solicitud de documentación 
al cliente (facturas de 
ventas)

2 x
Envío de documentos al 
asesor

3 x
Bajar el reporte de 
compras del gestor 

4 x
Revisión y Validación de la 
información 

5 x
Registrar las ventas, 
compras y retenciones 
recibidas en excel 

6 x
Revisar en el sri las 
retenciones emitidas y 
agregarlas en excel

7 x
Totalizar según la base de 
IVA (0%, 12%, No objeto)

8 x
Preparación de formularios 
104 y 103 según 
corresponda

9 x Revisión Final 

10 x Aprobación

11 x
Comunicar al cliente cuanto 
debe pagar

12 x
Esperar Autorización del 
cliente

13 x Subir formularios al SRI 
14 x Realizar el ATS
15 x Subir el ATS al SRI 

N° Tiempo
VAC 5 56
VAE 2 75
P 4 140
E 2 100
M 0 0
I 2 25
A 0 0
T 15 396
VA 7 131
SVA 8 265

50

60

15

396

15

45

20

5

3

50

6%
0%

100%
33%
67%

Total
Valor agregado

Sin valor agregado 

Ejecución del servicio
Servicios Tributarios

Inspección
Archivo

Tiempo (Min)

5

15

30

50

14%
19%
35%
25%

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO ACTUAL 

Valor agregado a la empresa 
Preparación 

Espera
Movimiento

Composición de Actividades %
Valor agregado al Cliente

VA SVA
N° Actividades

0%

Total
3
30



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Específico

Medible

Alcanzable

Relevante

Atado al tiempo

Aumentar el porcentaje de presentación de declaraciones dentro 
del plazo del 75% al 90% en los próximos 6 meses.

Lograr que mínimo 85% de las declaraciones se presenten dentro 
del plazo durante el próximo semestre.

Implementar un sistema de alertas que permita presentar el 80% 
de las declaraciones a tiempo en el próximo trimestre.

Capacitar al personal en los próximos 2 meses para mejorar la 
puntualidad en la presentación de declaraciones.

Para fin de año, el porcentaje de declaraciones presentadas a 
tiempo deberá estar estable en mínimo 85%.

Subproceso: Servicios Tributarios



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Específico

Medible

Alcanzable

Relevante

Atado al tiempo

Reducir el porcentaje de declaraciones enmendadas al 
10% en los próximos 3 meses.

Lograr que menos del 10% de las declaraciones requieran 
enmiendas en el próximo semestre.

Implementar controles de calidad para disminuir las 
enmiendas a máximo 12% en el próximo bimestre.

Capacitar al equipo de declaraciones sobre los errores 
más comunes en los próximos 2 meses.

Para fin de año, el máximo de declaraciones enmendadas 
deberá ser 10%, revisando avances mensuales.

Subproceso: Servicios Tributarios



 

 
 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

¿Qué? ¿Quién? ¿Dónde? ¿Cuándo? ¿Cómo?
Actividad Responsable Área Tiempo Instrumentos

Implementar 
Microsoft To Do

Personal 
externo de 
sistemas

Sistemas
Cuando se 

da la 
aprobación

Da mayor 
seguimiento

Microsoft To do

Revisar y 
agregar tareas 

diarias
Asesor Impuestos Diariamente

Alimentar 
el sistema

Microsoft To do

Establecer 
horarios 

disponibles para 
reuniones

Jefe Gerencia
Inicios del 

mes

Dar a 
conocer 
horarios 

disponibles

Calendly

Agendar cita con 
el jefe

Asesor Impuestos
De 8 a 5 
antes del 

vencimiento

Tener 
fechas 

establecida
s de 

reuniones

Calendly

¿Por qué?Causa

Falta de 
seguimiento 
en la entrega 

de 
declaraciones



 

 
 

 

 
 

 

 



 

 
 

 

  



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

Subproceso: Cobranza 

Específico 
Reducir el porcentaje de morosidad actual al 

10% en los próximos 6 meses. 

Medible 
Disminuir la morosidad en 2 puntos 

porcentuales al cierre de cada bimestre 
durante el semestre. 

Alcanzable 
Renegociar los créditos de los 5 clientes más 
morosos para bajar la morosidad a 13% en el 

próximo trimestre. 

Relevante 
Implementar un sistema de alertas 

tempranas de morosidad en los próximos 2 
meses. 

Atado al tiempo 
La morosidad deberá estar por debajo de 

10% de forma consistente al finalizar el año. 

 

 

  



 

 
 

 
 

 

 

 
  

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

 
  



 

 
 

 
 

 

  

 



14%
19%

35%
25%

0%
6%

0%

21%
27% 30%

16%

0%
7%

0%
0%

10%
20%
30%
40%

Valor agregado
al Cliente

Valor agregado
a la empresa

Preparación Espera Movimiento Inspección Archivo

VAC VAE P E M I A

Tipo de actividad

Comparación del subproceso de Servicios tributarios ACTUAL 
VS MEJORADO

AVA AVA Mejorado



 

 
 

 
 

 

 

 

 

  



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

  



VAC VAE P E M I A

AVA 72% 28% 0% 21% 2% 0% 5%

AVA Mejorado 77% 23% 0% 9% 3% 4% 7%

72%

28%

0%

21%

2% 0% 5%

77%

23%

0%
9%

3% 4% 7%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

Comparación del subproceso de Cobranza ACTUAL 
VS MEJORADO

AVA AVA Mejorado



 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

  

  

  

 

 
 

 

  

  

  



 

 
 

 

 

  

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Costo Cantidad P. Unitario P. Total 

Horas trabajadas 260  $          10,00   $    2.600,00  

Resmas de hojas 1  $            4,25   $            4,25  

Anillado 3  $            5,00   $          15,00  

Tinta de 
impresora 

1  $          10,55   $          10,55  

Capacitación 1  $       120,00  $       120,00  

Implementación 
Microsoft To Do 

1  $       450,00  $       450,00  
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