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Resumen

En la actualidad el desempefio de la organizacion es de vital importancia para alcanzar
los objetivos impuestos; por lo que para lograr buenos resultados las organizaciones deben
gestionar de la mejor manera sus actividades y recursos adoptando nuevas técnicas que procuren
la mejora y desarrollo de un Sistema de Gestion. Es importante destacar que los procesos son la
base operativa y que gradualmente se van convirtiendo en el pilar estructural de un nimero
creciente de empresas es asi que en este proyecto se realizara un modelo de gestidn por procesos
de una empresa de consultoria ambiental de la ciudad de Guayaquil en el cual la composicién de

la misma se presenta a continuacion:

En el primer capitulo se expone la informacion general de la empresa tales como detalle
de servicios brindados, principales clientes, estructura organizativa, riesgos principales a los que

se enfrenta y de los cuéles se buscara mitigarlos a través de la realizacion del presente proyecto.

En el segundo capitulo hace referencia al marco tedrico en el cual se describen los
conceptos y herramientas claves a usarse entre ellas se encuentra: EI Mapa de Proceso donde la
empresa clasifica sus procesos en tres categorias: estratégicos, operativos y de apoyo entre otras,

las cuales se implementaran y se expondran en el pentltimo capitulo.

En el tercer capitulo involucra un resumen de las normas y guias ambientales que se
aplican en la ejecucion de los proyectos entregados a los clientes a manera de conocimiento

general.

En el pendltimo capitulo se lleva a cabo el desarrollo de un sistema de gestion con el

direccionamiento estratégico, con la utilizacion de las herramientas de control y calidad y asi



XI

validar la situacion actual para la implementacion de mejoras a los procesos mediante el analisis

de valor agregado y con la elaboracion de un manual de procesos.

Y finalmente en el ultimo capitulo se expone los hallazgos encontrados, asi como
también las respectivas recomendaciones y metodologia a seguir para hacer frente a esos riesgos

y asi a la larga alcanzar una mejora en la operacion de la organizacion.,
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Abstract

The performance of the organization is vital to archieve the objectives set; so to achieve
good results organizations must manage its activities and resources in the best way by adopting
new techniques that seek the improvement and development of a management system. It’s
important to know that the processes are operational base and are gradually becoming the
structural pillar of a growing number of companies; so in this project we are going to make a
management model by processes of an environmental consulting from Guayaquil city, in which

the composition is as follows:

In the first chapter we explain the general company information such as details of
services provided, major customers, organizational structure, major risks it faces and which will

seek to mitigate through the implementation of this project.

In the second chapter it refers to theoretical framework where you should find key
concepts and tools to be used just like: The Process Map which the company classifies its
processes into three categories: strategic, operational and support, others, which will be

implemented and will be exhibited in the penultimate chapter.

In the third chapter involves a summary of environmental standards and guidelines that

apply in the implementation of projects delivered to customers just like general knowledge.

In the penultimate chapter it takes place by the development of a management system
with strategic direction, with the use of control tools and quality and thus validate the current
situation to the implementation of process improvements through value-added analysis and the

development of a manual process.
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And finally in the last chapter the findings are exposed, as well as the proper
recommendations and methodology to deal with those risks and thus eventually achieve an

improvement in the operation of the organization.
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Introduccion

La concientizacion ambiental en el Ecuador incrementa cada afio, dando paso a las
empresas consultoras ambientales de poder ampliar su gama de servicios. Las consultoras
ambientales en el Ecuador realmente son escasas, por lo que Eco Compafiia Ltda. tiene ventaja
competitiva en el mercado, ya que no tiene competencias fuertes. El desarrollo sostenible no solo
estd enfocado para grandes empresas sino también para hogares, dando la oportunidad de que

toda la comunidad participe en el cuidado ambiental.

El fin de Eco Compaiiia Ltda. es que el cuidado por el ambiente no sea tan solo cuestion
de marketing o campafias de meses, sino que sea un proyecto constante de todos, ya que sea en

una empresa o en el hogar de cada persona.

El proyecto integrador se basa en desarrollar un sistema de gestion por procesos para Eco
Compaiiia Ltda., debido a que no cuenta con manuales de procesos y de procedimientos, al
momento de plasmar las actividades que realizan para llevar a cabo el servicio que brinda, los
procesos seran mas eficientes y el método de aprendizaje demandard menos tiempo, ya que los

flujogramas son faciles de comprender a simple vista.

Para desarrollar el proyecto nos basamos en informacion brindada por la empresa y
conocimientos adquiridos durante la carrera, asi como herramientas para el analisis de procesos,

identificacion de problemas en los procesos y plantear mejoras en los procesos.



Capitulo 1
1.1. Informacion General

1.1.1. Resefia Historica

Eco Compafiia Ltda. se creod con la finalidad de contribuir al desarrollo sostenible
mediante la creacion de disefios de productos y servicios, lo cual se enfoca en el uso
inteligente de los recursos naturales.

Un joven ambientalista en el afio 2013 fundo la empresa Eco Compaiiia Ltda.
motivado por el cuidado a la naturaleza, desde muy pequefio dio a notar sus gustos
ambientales, fomentando de esta manera conciencia del cuidado de la naturaleza
inclusive en su propia familia.

Desde que Eco Compafiia Ltda. inicio sus actividades se ha destacado en
diferentes proyectos tales como:

e Red Daule
Proyecto ejecutado con el fin de establecer la gestion sostenible de la Cuenca
del Daule mediante la colaboracion de diversos actores de la sociedad tales como
autoridades, empresas privadas y la poblacion en general. Cliente: Cerveceria
Nacional.
e Ciudad del Rio Recicla
En este proyecto el enfoque fue el desarrollo por primera vez del Reciclaje
Domiciliario de la ciudad de Guayaquil. Cliente: Fondo de Cesantia del Magisterio

Ecuatoriano.



Programa de Eco-Eficiencia de Balandra Cruz del Sur

El programa tiene como meta educar, integrar e implementar la sostenibilidad
convirtiéndose en un ejemplo a seguir para otras instituciones educativas. Los
beneficios son tangibles, se reciclan desechos inorganicos y los desechos organicos
sirven para crear abono, creando conciencia acerca del impacto que el descuido de
dichos desechos crea en la naturaleza. Cliente: Balandra Cruz del Sur
Con Pica Recikla

Proyecto de reciclaje comunitario, con el fin de ayudar a familias de escasos
recursos de diferentes comunidades, se establece un programa de manejo integral de
desechos con precios muy competitivos por kilos de plastico, cartén y fundas.
Cliente: Pica, principal empresa plastiquera del Ecuador.
Fondo de agua para la Cuenca del Rio Ayampe

El fin del proyecto es promover la gestion integral de la cuenca y crear un
fondo de agua que permita mantener la cantidad y calidad de agua, ya que Ayampe
es el unico rio de la zona que mantiene caudal de agua durante todo el afio incluido la
época de verano, cuando el resto de rios se secan totalmente. Cliente: The Nature

Conservancy.

Eco Compafiia Ltda. actualmente cuenta con cinco empleados, los cuales se
desenvuelven en el area administrativa, financiera, desarrollo de proyectos y

asistentes.



1.1.2.  Estructura Organizacional

GERENTE
ADMINISTRATIVO

ASISTENTE
DE PROYECTO

ASISTENTE

ADMINISTRATIV
o

lustracion 1 Organigrama de Eco Compafiia Ltda.
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



1.1.3.  Servicios y Productos
Eco Compaiiia Ltda. brinda asesoria en los siguientes puntos:

Normativas Ambientales: asesoramiento en el
cumplimiento de normas ambientales, para que la
compafiia cliente se encuentre al dia y en regla, asi
como también desarrolla estudios de impacto
ambiental, planes de manejo ambiental y cumplimiento,
etc.

Eco eficiencia: Analisis de ciclo de vida de los
productos de nuestros clientes (Life cycle Assesment),
insumos y desechos, desarrollo de programas internos
de eco eficiencia los cuales permitan obtener un ahorro
y beneficios a corto y largo plazo.

Manejo de Desechos: Disefio, implementacion
y evaluacién de un programa de manejo integral de
desechos (PMID), asi como también entrega de
capacitaciones a los involucrados.

Conservaciéon Ambiental: Disefio,
implementacién, monitoreo de programas y proyectos

de conservacion ambiental eficientes y unicos.

Agua y Saneamiento: Asesoria en el manejo

estratégico del agua, desde su recopilacion hasta su



desecho.

Desarrollo Comunitario: Brinda servicios de
diagndsticos y propuestas participativas para programas
comunitarios de desarrollo sostenible.

Capacitacion y Educacion Ambiental: Brinda
servicios de capacitacion y entrenamiento en temas
ambientales, sostenibilidad y responsabilidad social.

Sostenibilidad Corporativa: Asesorias a la
gerencia corporativa respecto de temas de desarrollo de
una estrategia sostenible que se ajuste a los riesgos e

impactos de la empresa.
llustracion 2 Servicios de

Eco Compafiia Ltda.
Fuente: Eco Compaiiia
Ltda.

Entre los productos que ofrece Eco Compafiia Ltda. se encuentra:

Recipientes para reciclaje para el hogar y la oficina

v' Optimos y necesarios para espacios pequefios como hogar u oficina.

v" Cuatro tachos en uno en menos de medio metro cuadrado con las 4 categorias de
desechos reciclables.

v Fundas impermeables y lavables que se sacan facilmente.

v’ Sefialética explicativa que indica claramente los tipos de desechos a clasificar.

v’ Préctico y econémico.

v Todas sus partes son reemplazables y faciles de desarmar en el caso de cambios.



llustracion 3 Marco reciclador

Fuente: Eco Compafiia Ltda.
&

Taladro de la Tierra

v/ Sanitario Ecologico que opera con un pedal y es 100% descentralizado. (ideal para
zonas rurales y peri-urbanas).

v No usa ni contamina agua.

v No requiere alcantarillado ni vaciado de pozo séptico.

v Reduce el calentamiento global, es desmontable y transportable.

v Produce abono para plantas.

1.1.4. Clientes

Entre los clientes importantes destacan los siguientes:

» La Cerveceria Nacional
Una de las actividades de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
destaca que desde el 2013 se viene trabajando en un proyecto de Desarrollo

Comunitario en el Barrio Santa Inés ubicado a 500 metros de la planta de CN en



Cumbayé; el cual consiste en fortalecer las capacidades de la comunidad. En la
primera fase se entregaron herramientas de autogestion y para la segunda fase.
Fundacion In Terris
Fundacion sin fin de lucro, que se dedica a desarrollar y llevar a cabo
propuestas creativas y sostenibles para el bienestar rural.
CIIFEN
Centro Internacional para la Investigacion del Fenémeno de El Nifio tiene
como objetivo promover y emprender proyectos de investigacion cientifica y
aplicada las cuales son necesarios para mejorar la comprension y alerta temprana
y variabilidad climética a fin de aportar en la reduccién de impactos econdmicos
importantes.
The Nature Conservancy
Organizacién de conservacion lider que trabaja alrededor del mundo para
proteger tierras y aguas ecolégicamente importantes para la naturaleza y las
personas.
CELEC EP
La compafiia en mencién junto con la comunidad de Puna se encuentra en
la implementacion de un programa piloto de gestion de desechos y educacion
ambiental, se efectuaron torneos que constaban de 4 actividades principales:
= Cuidando mi estacion de reciclaje
= Reciclarte
= El sabelotodo del ambiente

= Adivina la frase.



» PICA
Pica promueve el reciclaje de tres formas, ofrece una amplia gama de
tachos especializados para reciclar, ademas comercializa una linea de productos
elaborados con materiales reciclados. Por lo que se desarrollo la campafia “Con

Pica Recicla”.

1.1.5. Base Legal
Eco Compafiia Ltda. fue constituida el 08 de mayo de 2013 en la ciudad de
Guayaquil como compafiia limitada, su ente regulador es la Superintendencia de

Compaiiias, Valores y Seguros.

Las normativas vigentes estan reguladas por

Tabla 1 las siguientes entidades reguladoras:
Entidades reguladoras

ENTIDAD REGULADORA

Servicio de rentas internas Leyes y reglamentos tributarios
Cadigo tributario
Superintendencia de compafiias, valores y Ley de compariias
seguros
Instituto ecuatoriano de seguridad social Leyes laborales
Ministerio de relaciones laborales

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



1.2. Matriz de riesgo

Tabla 2
Matriz de riesgos

Procesos
Claves

Factores de Riesgo

Falta de informacion clave
para el andlisis

Riesgo

Evaluacion errénea del
costo-beneficio

Tipo de
Riesgo

Consecuencia

Ejecucién de un proyecto no viable en
diferentes escenarios.

Paralizar un proyecto en una etapa media
de ejecucion, debido a que, el costo ha sido
mayor que el beneficio.

Variables no consideradas
para la estimacion del
presupuesto

Estimacién de presupuesto
insuficiente y no flexible

Alcance del presupuesto mayor o0 menor
segun sea el caso, limitando la flexibilidad
del mismo.

Contratacion del Proyecto

Incorrecta planificacion y

Disminucion de los ingresos por senicios.

) - Pérdida de clientes Medio
estimacion del presupuesto - -
Reduccién del prestigio de la empresa.
Inadecuada presentacion Base de seguimiento de ejecucion del
Cronograma mal definido  |del plan de actividades Medio proyecto incorrecto.

generales del proyecto

Alteracion en la ejecucion del proyecto.

Gastos incurridos no
planificados que difieren
con lo establecido

Disefio del Proyecto

Desembolsos no
conformes con el proyecto

Inconformidad por parte del cliente.

Variacién en los indices de seguimientos
mensuales.

Reestructuracion del presupuesto.

Revision ineficiente de los
recaudos (cheque /
transferencia) vs depésito y
contabilizacion.

. . . Pérdida de la . . s
No se archiva de inmediato - . Inexistencia de respaldos para reposicién
K documentacion soporte de Bajo R .
documentos importantes ) . de caja chica
los gastos incurridos en el
@ i i6 i
S o Insatisfaccion por parte del cliente.
B P . n o
S 8 Revision ineficiente por Discrepancias en lo Medio
[T .
38 parte del cliente esperado con lo entregado Informes de avances mensuales
oo incorrectos.
[im]
. Inadecuada valuacién en el
Incorrecto registro de S Ingresos presentados sobrevaluados o
reconocimiento de los Alto
valores facturados X subvaluados.
- ingresos
2
§ Presentacion incorrecta de monto de
g Derechos y obligaciones . ingresos del periodo.
] - Ingresos reconocidos en el .
o no transferidas al . . Bajo
periodo incorrecto . . ’
comprador Ajustes en el sistema contable por registro
de asientos en el periodo incorrecto.
Registro de provisiones de cuentas
o incobrables.
Falta de seguimiento ala [Monto de cuentas Medio
cartera de clientes vencida |incobrables importantes L
< Disminucién de monto en las cuentas por
N cobrar y en los ingresos.
g
=)
Q
o

Valores registrados no
estan conformes lo recibido

Ajustes en el sistema contable por
correccion de montos.

Monto de los ingresos subvaluado.
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Procesos Prob. De Riesgo Tipo de

Factores de Riesgo Impacto ) Consecuencia
g P Total Riesgo

Claves Ocurrencia

Presentacion de resultados incompletos al

Inadecuada presentacion .
cliente.

Errores de redaccion u
de los resultados del

e omision de datos en la 2 3 6 Medio

S o proyecto plasmados en el . i

> exposicion de resultados Informe Final Dudas acerca de las actividades realizadas

a durante el proyecto por parte del cliente.

@

o

o Errores manuales u
Desconcentracion por parte(omision de informacion en 2 3 6 Medio Presentacion no razonable de resultados en
del personal la elaboracion del Acta de el Acta de Entrega.

entrega de Proyecto

Ao |
Medio
Bajo

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

1.3.  Justificacion

Este proyecto propone un modelo de gestion por procesos para una empresa que
brinda servicios de asesoramiento ecoldgico; la misma que no cuenta con procesos
establecidos y estandarizados, razon por la cual ésta propuesta de mejora involucra el uso
de herramientas administrativas claves que ayudaran en la evaluacion de los procesos

para la toma de decisiones gerenciales para la mejora continua.

1.4. Alcance

El Modelo de Gestion que se propone llevar a cabo en el presente proyecto

involucrard:

e El direccionamiento estratégico para lograr los fines y objetivos de la
organizacion.
e Disefio del Mapa de Proceso el cual permitird a la organizacion la identificacion

de los procesos principales y los de apoyo.
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e Documentacion de los procesos para que los mismos se ejecuten de manera

ordenada y sean de conocimiento del personal necesario.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Disefiar un sistema de gestion por procesos para Eco Cia. Ltda. el cual permitird
posterior a su implementacion una mejora en la realizacion de las actividades y por
consiguiente la optimizacion del tiempo para alcanzar los objetivos y la satisfaccion de

los clientes.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Realizar el levantamiento de la informacion de la situacion actual.

e Disefar el mapa de procesos de la organizacion para la identificacion de procesos
claves y de apoyo.

e Elaborar la matriz de priorizacion para la identificacion de los procesos criticos.

e Realizar el Andlisis de valor agregado a los procesos claves y mejorarlos

e Identificacion y disefio de indicadores que permitan medir el desempefio y
eficiencia de los procesos.

e Elaborar y sugerir un manual de procesos para la compafiia.



2.1.
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Capitulo 2
Marco Teorico
2.1.1.  Mision
Mision es la razén de ser de toda compafiia, es el objetivo principal que percibe

desde su constitucion y la cual le permite encaminar a la toma de decisiones.

2.1.2.  Vision
Es la manifestacion de lo que se desea alcanzar o el punto al cual quiere llegar en

un futuro.

2.1.3. Objetivos
Logros que una empresa pretende obtener luego de un periodo de tiempo, es
importante definir objetivos de acuerdo a los recursos de la empresa, ya que sera una

motivacion para la directiva y los empleados de la organizacion.

2.1.3.1. Caracteristicas

Los objetivos para estar correctamente definidos deben ser SMART por sus
iniciales en inglés:

Especifico: Definir el objetivo de tal manera que sea compresible para toda
aquella persona que lo lea, es decir que no queden margenes de interpretacion muy
amplios.

Medible: Deben ser medibles en el tiempo, es decir al momento de definir el
objetivo establecer un tiempo especifico en el cual se va a poder realizar, de esta manera

se puede analizar las estrategias planteadas.
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Alcanzable: Se debe definir objetivos que sean ambiciosos pero factibles, es decir
se debe considerar los recursos y capacidad de la organizacién para ejecutar los objetivos,
también puede haber modificaciones en el desarrollo de los objetivos.

Realista: Esta relacionado con la caracteristica de ser alcanzable, ya que el
objetivo debe ser razonable, teniendo en cuenta el entorno en conjunto con la capacidad
de la empresa.

Oportuno: El objetivo debe estar definido en el tiempo, permitiendo alcanzar la

meta propuesta por la empresa.

2.1.3.2. Tipos de objetivos
Objetivos Generales: Debe estar totalmente relacionado con la vision de la
empresa, generalmente estan descritos con expresiones genéricas.
Objetivos Especificos: Estos objetivos describen de manera mas detallada como

lograr los objetivos generales considerando caracteristicas como tiempo y cantidad.

2.1.4. Politicas
Declaracion escrita de los principios que la empresa va a cumplir durante el
desarrollo de sus actividades, tales como cumplimiento de objetivos, estrategias, normas
de legislacion, normas tributarias, normas de buen comportamiento empresarial, entre
otros.
La politica no debe ser tan extensa, debe contener entre una y dos paginas ya que

tan solo refleja la lista de compromisos de cumplimientos de la empresa.
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2.1.5. Estrategias
Es el plan que especifica las acciones que se deben llevar a cabo para cumplir las
metas y objetivos planteados por la empresa, toda accion que permita lograr un objetivo o
meta se puede considerar como estrategia.
Las estrategias se deben definir en cada nivel de la organizacion, es decir no solo

enfocarse en el nivel directivo.

2.1.6. Valores
Acciones que favorezcan al incremento de ventas o utilidad de la empresa,

brindando una mejor imagen corporativa.

2.2.  Gestion por Procesos

2.2.1. Proceso
Un proceso es una serie de pasos 0 acciones conectados a través de un inicio y un
fin, los cuales describe la secuencia o flujo de actividades en una organizacion con el

objetivo de llevar a cabo un trabajo.

Un proceso implica los pasos o etapas por las que los insumos se transforman en

productos y/o servicios.

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, le

agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o externo.

Por lo tanto, un Proceso de Negocio tiene como proposito integral el agregar valor
al negocio, transformando insumos en productos, dadas las expectativas de uno 0 méas

grupos de clientes, duefios, comunidad, reguladores, etc.
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Recursos

!

Entrada s> PROCESQ |EEE) Salidas

1

Control

llustracion 4 Proceso

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

2.2.1.1. Componentes basicos de un proceso
Insumo: Es algo que es consumido o transformado por una actividad.
Requerimientos de servicio, necesidades, exigencia regulatoria, problemas, materia prima

0 producto semi-elaborado).

Producto: Es algo que es producido por o es resultado de una actividad o

proceso. Entregable, servicio, comunicacién o producto semi-elaborado o terminado.

Control: Es algo que determina “cémo o cuando” una actividad ocurre, pero no

es consumida por ésta. Restricciones, estandares, normas, politicas, procedimientos.

Mecanismo: Es una persona, maquina, u otro agente que desempefia o permite
que se ejecute la actividad. Tecnologia, infraestructura.

Actividad: es un paso del proceso que puede ser atdbmica (tareas) o no atomica
(Sub-Proceso) y es ejecutado ya sea por un sistema (automatizado) o por humanos
(manual).

Tarea: es una actividad atomica dentro de un flujo de proceso. Una tarea se
utiliza cuando el trabajo en el proceso no puede ser descompuesto a un mayor nivel de

detalle.
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Sub-Proceso: es una actividad que encapsula un proceso que a su vez esta
modelado por unas actividades y otros elementos (eventos, preguntas, etc.)

Procedimiento: es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte
del mismo.

Proveedor: Organizacion o persona que entrega un insumo, puede ser interno o
externo a la institucion.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto, puede ser interno o

externo a la institucion.

2.2.1.2. Caracterizacion de Procesos
Involucra las caracteristicas generales y aquellos factores que intervienen en el
proceso y que ayudan a un mayor entendimiento del mismo.

Obijetivo del Proceso: Es el resultado que espera obtener la organizacion con el

desarrollo concreto del proceso. El objetivo debe ser medible para poder efectuar su
seguimiento a traves del tiempo.

Alcance del Proceso: Es la frontera del proceso, es decir, donde comienza y

dénde termina. El alcance permite establecer los procesos como interactdan entre si.

Premisas del Proceso: son suposiciones, condiciones que influyen en el desarrollo

de las actividades del proceso.

Sistemas / Herramientas tecnologicas: Son las aplicaciones que soportan el

desarrollo y ejecucion de las actividades y tareas que componen el proceso.
Documentos: Reportes o procedimientos que soportan el desarrollo de las

distintas actividades del proceso.
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2.2.2. Mapa de Procesos
Es una forma gréfica de representar el agrupamiento de actividades en los
procesos de la organizacién, permitiendo tener una vision general de su funcionamiento
como un modelo sistémico. Contiene una representacion global y comprensible de todos
los procesos a cargo de la entidad, Ministerio de Salud (2015) afirma que “sin mediar o

condicionar por ello la estructura organizativa de la misma” (p.3).

2.2.2.1. Proposito
El mapeo de procesos se utiliza ampliamente en los esfuerzos de mejoramiento de
negocios, debido a su eficacia en hacer visibles las actividades que tienen lugar en un
proceso, y en demostrar como las actividades se enlazan entre si, como paso previo a
cualquier evaluacion de problemas de proceso y oportunidades de mejora.
El mapeo de procesos:
v" Proporcionar foco y prioridad al usuario final del proceso, mas alla de la perspectiva
de las funciones individuales. Visualizar mas alla de las funciones.
v' Orientar y redefinir los principales elementos para su innovacion.
v Permite evaluar el flujo de actividades de forma independiente a la organizacion
v" Sirve como base para el redisefio de procesos, una vez identificadas las

oportunidades de mejoras.

2.2.3. Cadena de Valor
La cadena de valor sirve para identificar y establecer de manera secuencial los
procesos que tienen con el fin de satisfacer las necesidades y requerimientos de los

clientes finales y por ende cumplir sus objetivos estratégicos de la organizacion.
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Michael Porter (1985) afirma que “La cadena de valor es un modelo tedrico que
grafica y permite describir las actividades de una organizacién para generar valor al
cliente final y a la misma empresa”

Como planteamiento del Mapa de Proceso se propone dividir los procesos en

tres tipos:

Procesos Estratégicos: Son aquellos establecidos por la Alta Direccion y se
relacionan con la mejora continua. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion,

estrategias y mejoras en la organizacion.

Se pueden dividir en subprocesos tales como:

= Auditorias Internas

= Politicas, los Programas, los Objetivos e Indicadores de Gestion.

= Revision del Sistema por la Direccién: para proponer acciones de mejora con el fin

de aumentar la eficacia del Sistema de Gestion.

Procesos Claves: Son aquellos que tiene una relacion estrecha con los servicios

que prestan y por lo tanto son los orientados al cliente.

En resumen, los procesos claves van desde la comprension de las necesidades y
expectativas del cliente hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la

satisfaccion del cliente.

Procesos de Apoyo: Estos procesos como su nombre lo indica son aquellos que
sirven netamente de soporte a los procesos claves y de apoyo. Muchos de los casos estos

procesos son determinantes para alcanzar los objetivos de los otros procesos.



19

Procesos

£stratégicos Planificar y Direccionar Estrategias del Negocio

Desarrollar Promocionar Entregar Gestionar
y Administrar y Vender L
Procesos Productosy T Productosy Serviciosal

Cliente

Claves Servicios

Servicios Servicios

Gestionar Recursos Humanos

Gestionar Administracién y Contabilidad
Procesos de
Apoyo Gestionar Auditoria Interna / Leyes y Regulaciones

Gestionar Tecnologia de la Informacién (T

Gestionar Mercadeo

llustracion 5 Cadena de valor
Fuente: Ernst & Young

2.2.4.  Manual de Procesos
El Manual de procesos es una herramienta que asegura la calidad en los servicios
o0 productos que se ofrece; puesto que facilita la identificacion de los elementos basicos
de los procesos, especifica los procedimientos basicos que lo integran, los insumos, los
clientes o usuarios, los responsables del proceso, asi como también los indicadores de

éxito para determinar si se esta cumpliendo con los estandares de calidad especificados.

El Manual de Proceso al ser un instrumento administrativo tiene los siguientes

objetivos:

+¢+ Describir los procesos importantes de la organizacidn con sus respectivos
procedimientos que lo conforman.

+ Plasmar de manera ordenada y detallada las operaciones que se desarrollan en los
procesos Yy los diferentes procedimientos que la integran.

++ Designar las actividades de ejecucion, control y evaluacion del proceso.

+«» Definir los estandares de calidad de los procesos de trabajo.
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+ Establecer politicas y lineamientos generales que deben tomarse en consideracion en

el desarrollo de los procesos.

2.3. Indicadores de Gestion
2.3.1.  Definicion
Son puntos de referencia, que brindan informacion cualitativa o cuantitativa,
conformada por uno o varios datos, constituidos por percepciones, nimeros, hechos,
opiniones o medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de un proceso y su

evaluacion, y que deben guardar relacion con el mismo.

2.3.2. Caracteristicas de los Indicadores
Un indicador debe tener ciertas caracteristicas: i.) ser razonable; ii.)
Objetivamente verificable y iii.) Contener metas.
i.  Ser Razonable: Esto hace referencia al concepto de validez; por lo que éste

indicador debe reflejar el significado real de lo que se busca medir.

ii.  Objetivamente Verificables: Esto involucra que los indicadores puedan ser
comprobados mediante evidencias.

iii.  Contener Metas: Se debe tener en cuenta y definir el nivel al que se quiere alcanzar
en relacion a tiempo, calidad y cantidad.

Es por esto que los indicadores deben reflejar informacion y datos veridicos;

puesto que si no es asi el analisis de la informacion seré incorrecto.

2.3.3.  Tipos de Indicadores
Se pueden clasificar los indicadores en:
% Indicadores de Eficacia

«* Indicadores de Eficiencia


http://deconceptos.com/general/informacion
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/evaluacion
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+ Indicadores de Cumplimiento
% Indicadores de Evaluacion
% Indicadores de Gestion
Para tener un conocimiento mas profundo, a continuacion, presentamos un detalle

de que involucra cada uno de ellos:

Indicadores de Eficacia

En un indicador de éste tipo es fundamental conocer y definir de manera operacional las
necesidades a cumplir del cliente para posteriormente comparar lo que entrega el proceso

con lo que espera.

Indicadores de Eficiencia

Teniendo en consideracion que eficiencia hace referencia el llevar a cabo una tarea con el

minimo de recursos. Estos indicadores miden el nivel de ejecucion.

Indicadores de Cumplimiento

Los indicadores de cumplimiento hacen referencia al desarrollo de lo que se esta

investigando, llevando a cabo un monitoreo de sus metas parciales.

Indicadores de Evaluacion

Estos indicadores estan relacionados con el rendimiento que se obtiene de una tarea,
trabajo o proceso; tomando en consideracién los métodos que ayudan a identificar las

diferentes fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora de toda organizacion.

Indicadores de Gestion
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Estos indicadores estan relacionados con las razones que permiten administrar y tomar

acciones en especifico para cumplir trabajos claves de un proceso.

2.3.4. Ventajas del uso de Indicadores de Gestion
Mendoza (s.f.) afirma “Todo lo que se hace se puede medir, s6lo si se mide se
puede controlar, solo si se controla se puede dirigir y so6lo si se dirige se puede mejorar.”

(parr.1).
Es importante medir porque:

= Laempresa debe tomar decisiones

= Porque se necesita conocer la eficiencia de las empresas porque de otra manera se
tomaria decisiones basadas en las suposiciones.

= Se necesita mejorar en cada area de la empresa, en especial aguellos puntos débiles.

= Se pueden tomar medidas correctivas cuando las variables se salen de los limites
establecidos.

= Se pueden analizar las tendencias historicas y ver la productividad a través del
tiempo.

= Nos permite conocer la situacién de riesgo de la empresa.

2.3.5. Elaboracion de Indicadores de Gestion
Para la elaboracion de indicadores se debe destacar que la terminologia utilizada
debe ser comprensible y aceptada por la totalidad de la organizacion.
Por lo que para elaborar los mismos se debe responder las siguientes preguntas:
1) ¢Qué se hace?

2) ¢Que se desea medir?
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3) ¢Quién utilizara dicha informacién?
4) ;Cada cuanto tiempo?

5) ¢Con quién o con quién se compara?

1. Involucra la 3. Descritas y valoradas
identificacibn de cada 2. Valoracion de |l las actividades
uno de los procesos Yy Ml actividades prioritarias - prioritarias,

los resultados que se Ml seleccion de actividades il selecciona

espera de cada uno de [l claves. destinatarios de
ellos. informacion.

5. Se debe comparar
con los factores de éxito
que son las
capacidades o la
organizacion para
alcanzar sus objetivos.

4.Dependiendo de
actividad y
destinatario, se definira
la frecuencia en cuanto a
Su presentacion.

llustracion 6 Indicadores de gestion
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
2.3.6. Presentacion e Interpretacion de Indicadores de Gestion
Los indicadores se presentan por medio de graficos, tablas, etc. Las cuales nos
permiten observar de manera clara los resultados y dar los seguimientos que se

consideren necesarios.

Toda organizacion tiene como meta lograr los resultados esperados, pero el

lograrlo de la forma mas Optima y econoémica significa “hacer lo correcto correctamente”.

Por lo que a continuacion se presenta una tabla de interpretacion y evaluacion de

los resultados de los indicadores:

Correctamente Incorrectamente
oo
— ©
s cC Cl
o o
I o

Hacer lo No
Caorrecto
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llustracion 7 Cuadro de indicadores de gestién
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
CC: Involucra que estamos siendo efectivos; puesto que lo correcto hace
referencia a que cumplimos con la necesidad del cliente y correctamente que estamos

usando de manera eficiente los recursos.

Cl: Estar en este cuadrante involucra cumplir los requisitos del cliente (eficacia)

pero no de manera eficiente; por lo que se obtiene un nivel de productividad bajo.

NCC: Esto indica que, aunque estamos usando de manera éptima los recursos
para la fabricacién de los productos; éstos no son los requeridos por el cliente; por lo

tanto, se carece de eficacia.

NCI: Estar en este cuadrante involucra una situacién grave puesto que lo no
correcto es que nuestro producto no es el que requiere el cliente y el hacerlo
incorrectamente involucré el uso inadecuado de recursos. En esta posicion la empresa es

ineficaz e ineficiente.

Herramientas de Administracion
24.1. FODA
Evaluacién que permite brindar un diagndéstico tanto interno como externo de la

organizacion, el cual involucra el anélisis de cuatro variables como los son: Fortalezas,
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Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Esta herramienta también es conocida como la

formulacién de problema estratégico.

2.4.1.1. Diagndsticos

El diagnostico interno incluye tan solo dos variables de la herramienta, las cuales
son las Fortalezas y Debilidades de la empresa, valorando de esta manera los procesos
ejecutados, relaciones internas ya sea a nivel del personal o a nivel organizacional,
posicién financiera y economica.

El diagnostico externo involucra detectar las dos variables restantes de la
herramienta, Oportunidades y Amenazas, lo cual incluye el andlisis de factores del
entorno de la empresa, asi como factores econémicos, politicos y sociales, posicion de los

clientes y de los proveedores en relacion a la empresa.

2.4.1.2. Elementos

Fortalezas: Factores internos positivos de la empresa que favorecen el
cumplimiento de la misidn y objetivos planteados por la empresa, asi como capacidades y
habilidades especiales que permiten que la empresa se diferencie frente a la competencia.

Oportunidades: Factores externos positivos, los cuales se encuentran disponibles
para las empresas que se desenvuelvan en el mismo entorno, lo cual permitira lograr
ventaja competitiva en caso de que la empresa identifique estas oportunidades y las
aproveche en funcion de sus fortalezas.

Debilidades: Factores internos negativos que desfavorecen la posicion de la
empresa, tales como actividades que no se ejecutan dentro de la empresa teniendo la
posibilidad de llevar a cabo, habilidades que no han desarrollado teniendo la capacidad de

realizarlo.
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Amenazas: Factores externos negativos que se encuentran en el entorno donde se
desenvuelve la empresa, lo cual puede llegar a ser tan perjudicial que afecte directamente

al principio de negocio en marcha de la organizacion.

2.4.1.3. Tipos de Matrices

Matriz de Crecimiento: Se desarrolla a través de la combinacion de las
oportunidades y fortalezas, es decir se utiliza las fortalezas de la empresa para aprovechar
las oportunidades del entorno, desarrollando estrategias de avance, las cuales detalla
lineas de acciones satisfactorias para la organizacion.

Matriz de preservacion: Surge a través de la combinacién de oportunidades y
debilidades, se la utiliza las oportunidades del entorno para poder superar las debilidades
internas de la empresa, detallando estrategias adaptivas o también llamadas estrategias de
oportunidades.

Matriz de confrontacion: Se utiliza la combinacién entre fortalezas y amenazas
para establecer estrategias de control en la cuales se aprovecha al maximo las fortalezas
de la empresa para enfrentar las amenazas del entorno.

Matriz de cambio: Se realiza la combinacion de debilidades y amenazas, para
establecer estrategias de supervivencia en donde se enfrenta las amenazas del entorno

considerando las debilidades con las que cuenta la organizacion.
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Tabla 3
Matriz FODA
FACTORES
INTERNOS
FACTORES
EXTERNOS

Elaborado por:
Zulema Vega y Arianna Vinces

2(4.2. Diagrama de
flujo

Representacion

gréafica de los procesos, lo cual facilita la comprension de actividades de un proceso y la
secuencia en la que se realizan.

Los diagramas de flujos comprenden diferentes simbolos que representan la
actividad que se realiza, el flujo de informacion que se da en cada paso, la existencia de

base de datos o documentos fisicos.

2.4.2.1. Beneficios
e Permite facil comprension de los procesos, ya que el proceso plasmado en un

diagrama de flujo evita el hecho de tener que leer varias paginas de procedimientos.
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e Facilita la deteccion de limites del proceso, debido a que en los procedimientos no se
puede observar claramente hasta donde abarca el alcance del proceso.

e Genera comunicacion mas eficiente entre departamentos involucrados en el proceso.

e Permite observar de manera sencilla las actividades que no estan generando valor
agregado en el desarrollo del proceso.

e Reconoce oportunamente en que parte del proceso se podria implementar

mecanismos de control para mejorar la eficacia del proceso.

Tabla 4
Simbolos ANSI

2.4.2.2. Simbolos

Simbolos Representa
Actividad
\ Documento
Q Conector
V Archivo
- 5 Linea de flujo
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C} Inicio o Término

Decisién

Conector de pagina

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
2.4.3. Ciclo Deming
El ciclo Deming comprende cuatro pasos Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, lo
cual ha sido (til para las organizaciones que desean crear propias metodologias para

solucionar los problemas provenientes de los procesos.

2.4.3.1. Fases

Planificar: Es la fase que demanda mas tiempo, pero también es la méas
importante, en esta fase se realiza un analisis del problema significativo de la empresa,
detallando las caracteristicas del mismo. Para poder definir las acciones correctivas se
debe realizar la relacion causa-efecto, la cual permite definir una hipétesis de solucion. Se
debe realizar una evaluacion de los procesos para definir su situacién actual.

Hacer: En esta fase se debe seleccionar la solucién mas factible para ejecutarse,
la solucion debe cumplir con criterios tales como:

= Debe evitar la frecuencia de ocurrencia del problema
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= Debe abarcar la raiz de la causa del problema
= Debe ser rentable
= Debe poder ejecutarse en un tiempo determinado

Verificar: Se evalla si la solucion planteada realmente esta solucionando el
problema o simplemente no esta aportando a la solucion del problema, en el caso de que
no favorezca a la empresa entonces se debera iniciar el ciclo nuevamente para desarrollar
una mejor solucion.

Actuar: Se define nuevos controles y procedimientos, los cuales se deberan
mantener vigentes, en algunos casos las organizaciones mantienen la resistencia al
cambio por lo que al primer estrés deciden volver a usar controles y procedimientos

anteriores.

llustracién 8 Ciclo Deming
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

2.4.4. Andlisis de Valor Agregado
Es la metodologia que sirve para evaluar si las actividades definidas en un proceso
realmente agregar valor o solamente esta ocasionando un desperdicio en el desarrollo del

proceso, es decir evalla la eficiencia del proceso disminuyendo actividades innecesarias.
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En muchas ocasiones las personas confunden el valor agregado lo confunden con
un articulo adicional a un producto o un regalo para el cliente, pero este articulo
simplemente aumenta la satisfaccion del cliente.

Un proceso es eficiente cuando las actividades con valor agregado representan

minimo el 75% del proceso.

2.4.4.1. Objetivos
= Eliminar de los procesos, las actividades que no agregan valor.
= Combinar las actividades que no pueden ser eliminadas

= Mejorar las actividades restantes que no agregan valor

2.4.4.2. Beneficios
= Mejora la rentabilidad
= Mejora la calidad
= Incremento de productividad
= Mejora de calidad de vida en el trabajo

= Incremento de utilidades

2.4.4.3. Tipos de actividades
VAC-Actividades de Valor Agregado con el Cliente
Son las actividades que benefician al cliente y por las que el cliente esta dispuesto
a pagar.
VAE-Actividades de Valor Agregado para la empresa
Actividades que general valor para la empresa, producto del servicio brindado al
cliente.

SVA-Actividades Sin Valor Agregado
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Son las actividades que no generan valor ni al cliente ni a la empresa, se clasifican

en:
e Actividades de Preparacion (P):

Actividades previas a un estado de disposicion para realizar una tarea
e Actividades de Inspeccion (I):

Actividades de verificacion de documentos o de informacion
e Actividades de Espera (E):

Tiempo en el cual no se desempefia ninguna actividad
e Actividades de Movimiento (M):

Actividades de movimiento de personas, documentos, informacién u otra

cosa de un punto a otro.

Actividades de Archivo (A):

Actividades de almacenamiento temporal o permanente de informacion

2.4.5. Ishikawa
Representacion de posibles elementos de un sistema o un proceso que pueden

estar colaborando a un problema especifico.

2.4.5.1. Partes de la espina del pescado
Cabeza: El efecto que se desea analizar
Espina central: Causas que producen el efecto descrito en la cabeza
Espinas inclinadas: Categorias en las que se puede agrupar las causas
Al momento de desarrollar el diagrama de causas y efecto, no se debe considerar

si se va a poder solucionar o no el problema mas adelante, hay que recordar que el
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diagrama plasmara en si las causas que ocasionan dicho problema, es decir es una fase
de anélisis.

Se debe plasmar la mayoria de causas posibles, es decir no importa si parece
insignificante, de todas maneras, se la debe considerar.

Es importante tener en cuenta la técnica de los 5 porqués de Toyota, ya poder

determinar la causa fundamental del problema.

Hombre Maquina Entorno

o

Material Método Medida

Subcausa

Causa Principal

llustracion 9 Ishikawa
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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2.4.6. Técnica 5SW+1H
Herramienta que sirve para identificar los factores que ocasionan conflictos en los

procesos claves de la empresa, luego del andlisis se establece propuestas de mejoras para
solucionar el problema identificado. A continuacion, se detalla significado de las siglas:
1. Who? (;Quién?)

Quién o quiénes son las personas involucradas en el problema a resolver.
2. What? (;Qué?)

Se refiere al problema y a las caracteristicas del mismo.
3. When? (¢ Cuando?)

En qué momento ocurre el problema, se identifica fechas en donde se ejecuta
el problema, asi como también se debe detectar el punto en el que se desarrolla el
problema en el diagrama de flujo.

4. Where? (;,Donde?)

Lugar o proceso donde ocurre el problema, se detalla el lugar fisico donde se
desarrolla el problema o también puede detallar el proceso donde surge dicho
problema.

5. Why? (¢Por qué?)

Se empieza a desarrollar la ruta del por qué para hallar la verdadera causa del

problema.
6. How? (¢,Como?)
Se detalla como ocurre el problema, es decir ordenamos los hechos que

desencadenan el problema.
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Capitulo 111

3.1.  Ley de Gestion Ambiental

3.1.1.  Ambitoy principios de la Gestion Ambiental

Esta ley establece los principios y directrices de politica ambiental, donde se
determina las obligaciones, responsabilidades, niveles de participacion de los sectores
publicos y privado en la gestién ambiental; asi como también sefiala los limites
permisibles, controles y sanciones en esta materia.

La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad, corresponsabilidad,
cooperacion, coordinacién, reciclaje y reutilizacion de desechos, utilizacion de
tecnologias alternativas ambientales sustentables y respecto a las culturas y practicas
tradicionales. Cabe mencionar que los principios universales del Desarrollo Sustentable
contenidos en la declaracion del Rio de Janeiro de 1992, sobre Medio Ambient y
Desarrollo.

El aprovechamiento racional de los recursos naturales no renovables en funcion
de los intereses nacionales dentro del patrimonio de areas nacionales protegidas del
Estado y en ecosistemas fragiles, tendran lugar por excepcién previo un estudio de

factibilidad econdmico y de evaluacion de impactos ambientales.

3.1.2.  Del Desarrollo Sustentable
Involucrara la conservacion del patrimonio natural y el aprovechamiento
sustentable de los recursos naturales que establezca el Presidente de la Republica al

aprobar el Plan Ambiental Ecuatoriano. Este plan contendra las estrategias, planes,
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programas y proyectos para la gestion ambiental nacional y seré preparado por el

Ministerio de ramo.

3.1.3. De la Evaluacion de Impacto Ambiental y del Control Ambiental
Las obras publicas, privadas o mixtas, y los proyectos de inversion pablicos o
privados que puedan causar impactos ambientales, seran calificados previamente a su

ejecucion, por los organismos descentralizados de control.

Para el inicio de toda actividad que suponga riesgo ambiental se debera contar con

la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio de Ramo.
La evaluacion del impacto ambiental comprendera:

1. Laestimacion de los efectos causados a la poblacion humana, la biodiversidad, el
suelo, el aire, el agua, el paisaje y la estructura y funcion de los ecosistemas
presentes en el &rea previsiblemente afectada;

2. Las condiciones de tranquilidad publica tales como ruido, vibraciones, olores,
emisiones luminosas, cambios térmicos y cualquier otro perjuicio ambiental
derivado de su ejecucion.

3. Laincidencia que el proyecto, obra, actividad tendra en los elementos que

componen el patrimonio histérico, escénico y cultural.

En obras de inversion publica o privada, las obligaciones que se desprendan del
sistema de manejo ambiental, constituiran elementos del correspondiente contrato; la
evaluacion del impacto ambiental sera formulada y aprobada previamente a la expedicion

de la autorizacion.
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La Contraloria General del Estado podra auditar los procedimientos de realizacion
y aprobacion de estudios y evaluaciones de impacto ambiental, determinando la validez y
eficacia de éstos de acuerdo con la Ley y Reglamento Especial. También lo hara respecto
de la eficiencia, efectividad y economia de los planes de prevencion, control, mitigacion

de impactos negativos de los proyectos, obras y actividades.

La Contraloria General de Estado vigilara el cumplimiento de los sistemas de
control aplicados a través de los reglamentos, métodos e instructivos impartidos por las

distintas instituciones del Estado, para hacer efectiva la auditoria ambiental.

3.1.4. Instrumento de aplicacion de Normas Ambientales

Se establece como instrumentos de aplicacion de normas ambientales los siguientes:

= Pardmetros de calidad ambiental

= Normas de efluentes y emisiones

= Normas técnicas de calidad de productos

= Régimen de permisos y licencias administrativas

= Evaluacién de impacto ambiental

= Listado de productos contaminantes y nocivos para la salud humana

= Certificaciones de calidad ambiental de productos y servicios

3.1.5. De la proteccion de los Derechos Ambientales
Con el fin de proteger los derechos ambientales individuales y colectivos,
concedese accion publica a las personas naturales, juridicas o grupo humano para
denunciar la violacion de las normas de medio ambiente, sin perjuicio de la accion de

amparo constitucional previsto en la Constitucion Politica de la Republica.
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Toda persona natural juridica o grupo humano podré ser oida en los procesos penales,
civiles o administrativas, que se inicien por infracciones de caracter ambiental, aunque no

hayan sido vulnerados sus propios derechos.

El Presidente de la Corte Superior del lugar en que se produzca la afectacion
ambiental, serd el competente para conocer las acciones que se propongan a consecuencia
de la misma. Si la afectacién comprende varias jurisdicciones, la competencia
correspondera a cualquiera de los presidentes de las cortes superiores de esas

jurisdicciones.

3.1.6. De las acciones Administrativas y Contencioso Administrativas.

Cuando los funcionarios pablicos por la accion de omision incumplan las normas
de proteccion ambiental, cualquier persona natural juridica o grupo humano, podra
solicitar por escrito acompariando las pruebas suficientes al superior jerarquico que
imponga las sanciones administrativas correspondientes, sin perjuicio de las sanciones

civiles y penales a que hubiere lugar.

El superior jerarquico resolvera la peticion o reclamo en el término de 15 dias,
vencido el cual entenderd, por el silencio administrativo, que la solicitud ha sido aprobada

o0 que la reclamacidn fue resuelta en favor del peticionario.

Cuando las particulares, por accién u omision incumplan las normas de proteccion
ambiental, la autoridad competente adoptara, sin perjuicio de las sanciones previstas en

esta Ley, las siguientes medidas administrativas:

e Decomiso de las especies de flora y fauna obtenidas ilegalmente y de los

implementos utilizados para cometer la infraccion,
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e Exigira la regularizacion de las autorizaciones, permisos, estudios y evaluaciones;
asi como verificara el cumplimiento de las medidas adoptadas para mitigar y
compensar dafios ambientales, dentro del término de 30 dias.

3.2. Norma ISO 14001

3.2.1. Importancia
En la actualidad ninguna organizacion omite la importancia de la responsabilidad

ambiental. Por lo que la ISO 14001 de Gestion Ambiental permite:

» Cumplir de manera sistematica con sus responsabilidades ambientales con el paso del
tiempo.
> Diferenciar a su empresa y lograr mayores ventas

» Mejorar el rendimiento de la empresa mediante el ahorro de recursos.

En conclusién podemos decir que con la aplicacion de ésta norma permite
identificar y controlar como el negocio afecta al medio ambiente y que acciones se debe

poner en marcha para preservar los recursos y procurar el ahorro.

3.2.2.  Puntos de ISO 14001: 2015
Como se muestra en la figura las cladsulas de la nueva estructura de alto nivel que
también podran aplicar al ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar. El ciclo PDCA se

puede aplicar a todos los procesos y al sistema de gestién ambiental en sus conjunto.
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ACTUAR PLANIFICAR

5 Liderazgo
10. Improvement

B.Planificacién
4 Contexto de la '

organizacion
9 Evaluacion del
desempefio

VERIFICAR HACER

8 Operacion

lustracion 10 Norma 1SO 14001
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

Contexto de la Organizacion:

Para tener ésta comprension se debe preguntar ;Qué asuntos externos e internos
son necesarios y condicionan la consecucion de los objetivos de la empresa.

Cuando determinamos el alcance
Liderazgo:

El proposito de ésta clatsula es que los altos mandos demuestren liderazgo y
compromiso; una responsabilidad especifica de la alta direccion es establecer una politica

ambiental; y ademas establece la forma de comunicar las funciones, responsabilidades y

autoridades.

Planificacion:

La empresa tiene que considerar los riesgos y oportunidades que se relacionan con:
e Todos los aspectos ambientales

e Las obligaciones de cumplimiento

e Las cuestiones y los requisitos de la norma
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De igual forma la empresa tiene que establecer los objetivos ambientales que se
desean alcanzar; conociendo previamente los aspectos ambientales significativos y las
obligaciones de cumplimiento que se encuentran relacionadas con los riesgos, éstos
objetivos deben ser medibles, monitoreados, comunicados, coherentes con la politica
ambiental.

Para poder alcanzar los obejtivos ambientales la empresa debe determinar:
e Que se quiere hacer

e Los recursos que se necesitaran

e El responsable

e La fecha de finalizacion

Forma de evaluacion de resultados, incluyendo el uso de indicadores.
Apoyo:

Esta cladsula hace referencia a que la organizacién deben determinar y
proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implantacion,
mantenimiento y mejora continua. Ademas involucra el establecer competencia y
asegurar que las personas son competentes, mediante los estudios recibidos, asi como
también asegurarse que las personas que trabajan en la organizacion sean conscientes y
desarrollen la comunicacion de :

» La politica ambiental
» Los aspectos ambientales significativos y los impactos.

En este punto se destaca la sensibilizacidn de los trabajadores en materia

ambiental y finalmente en base a los requisitos de “Informacion documentada”, el cual

sustituye a los “documentos”.
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Operacién:

Hace referencia a la ejecucion de planes y procesos que permiten a la
organizacion cumplir con su politica y objetivos. Uno de lo nuevos requisitos involucra
considerar ciertos aspectos operacionales de manera “coherente con la perspectiva del
ciclo de vida”, lo que indica otorgar consideraciones a las consecuencias ambientales
reales que ocurren aguas mas arriba o aguas mas abajo del entorno de la organizacion.
La empresa también debe:

e Prepararse para responder ante emergencias
e Tomar medidad para prevenir las consecuencias de las situaciones de emergencia
e Evaluar de manera periddica las acciones de respuesta planificadas

Segun la 1ISO 14001:2015 la empresa deberé realizar de simulacros de los planes
de emergencia.

Evaluacion del desempefio:

En ésta cladsula se determina cudl es la informacion que se necesita para evaluar
el desempefio ambiental; éste punto es clave puesto que se define: qué medir y controlar,
cuando, quién y como. En este punto destaca la introduccién del uso de indicadores.
Mejora:

La empresa tiene que determinar las oportunidades de mejora y poner en marcha
las acciones necesarias y asi obtener los resultados esperados.

Cuando se produce una no conformidad, la empresa debe:
e Reaccionar ante la no conformidad
e Evaluar la necesidad de tomar acciones para eliminar las causas de la no

conformidad
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e Implementar alguna accidn correctiva necesaria
e Revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas

La organizacion debe poner en practica una mejora continua de ideneidad,
adecuacion y eficacia y asi mejorar el desempefio ambiental. Cabe recalcar que la
empresa determinara la rapidez, alcance y duracion de las acciones que apoyan a la
mejora continua.

3.3.  NIC 11 — Contratos de Construccién

Los ingresos de actividades ordinarias del contrato deben comprender:

o El importe inicial del ingreso de actividades ordinarias acordado en el contrato
o Las modificaciones en el trabajo contratado, asi como reclamaciones o incentivos:
= En la medida que sea probable que de los mismos resulte un ingreso de
actividades ordinarias; y

= Sean susceptibles de medicion fiable

Los ingresos de actividades ordinarias del contrato se miden por el valor razonable de la
contraprestacion recibida o por recibir. La medicion de los ingresos de actividades
ordinarias procedentes del contrato estara afectada por diversas incertidumbres, que

dependen del desenlace hechos futuros. Por ejemplo:

 El contratista y el cliente pueden acordar modificaciones o reclamaciones, que aumenten
o disminuyan los ingresos de actividades ordinarias del contrato, en un periodo posterior
a aquel en que el contrato fue inicialmente pactado;

¢+ El importe de ingresos de actividades ordinarias acordado en un contrato de precio fijo

puede aumentar como resultado de las clausulas de revision de precios;
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+ La cuantia de los ingresos de actividades ordinarias procedentes de un contrato puede
disminuir a consecuencia de las penalizaciones por demoras, causadas por el contratista,

en la terminacién de la obra;

Una modificacion hace referencia a una instruccion del cliente para cambiar el alcance del
trabajo que se va a ejecutar bajo las condiciones del contrato. Esta modificacion puede
llevar a aumentar o disminuir los ingresos procedentes del contrato. Entre los ejemplos de

modificaciones se encuentra los cambios en la duracion del contrato.
La modificacion se incluye en los ingresos de actividades ordinarias del contrato cuando:

a. Es probable que el cliente apruebe el plan modificado, asi como la cuantia de los ingresos
de actividades ordinarias que surgen de la modificacion; y

b. La cuantia, que la modificacion supone, puede ser medida con suficiente fiabilidad.

Los pagos por incentivos son aquellas cantidades adicionales reconocida al contratista
siempre que cumpla determinados niveles de ejecucion en el contrato. Es decir, un contrato
puede estipular el reconocimiento de un incentivo al contratista si termina la obra en menos
plazo del previsto. Los pagos por incentivos se incluiran entre los ingresos de actividades

ordinarias procedentes del contrato cuando:

= El contrato esta suficientemente avanzado, de manera que es probable que los niveles de
ejecucién se cumplan o se sobrepasen;

= El importe derivado del pago por incentivos puede ser medido con fiabilidad

Costos del contrato

Los costos del contrato deben incluir:
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Los costos que se relacionen directamente con el contrato especifico

Los costos que se relacionen con la actividad de contratacion en general y pueden ser
imputados al contrato especifico

Cualesquiera otros costos que se puedan cargar al cliente, bajo los términos pactados en

el contrato.

Los costos que se relacionan directamente con cada contrato especifico incluiran:

Costos de mano de obra en el lugar de la construccién, comprendiendo también la
supervision que alli se lleve a cabo;

Costos de los materiales usados en la construccion

Depreciacion de las propiedades, planta y equipo usados en la ejecucion del contrato
Costos de desplazamiento de los elementos que componen las propiedades, planta desde
y hasta la localizacion de la obra

Costos de alquiler de las propiedades, planta y equipo

Costos de disefio y asistencia técnica que estén directamente relacionados con el contrato
Costos estimados de los trabajos de rectificacion y garantia, incluyendo los costos
esperados de las garantias; y

Reclamaciones de terceros.

Reconocimiento de ingresos de actividades ordinarias vy gastos del contrato

Una entidad es generalmente capaz de hacer estimaciones fiables tras negociar un

contrato en el que se establecen:

a.) Los derechos de disposicién de cada una de las partes contratantes sobre el activo a

construir
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b.) La contrapartida del intercambio

c.) Y laformay plazos de pago.

Normalmente, es también necesario para la entidad disponer de un sistema presupuestario
financiero y un sistema de informacion que sean efectivos. La entidad revisa y si es
necesario, corrige las estimaciones de los ingresos de actividades ordinarias y costos del
contrato, a medida que esté se va ejecutando. La necesidad de tales revisiones se lleve a
cabo no indica necesariamente que el desenlace del contrato no pueda estimarse

fiablemente.

El grado de realizacion de un contrato puede determinarse de muchas formas. La entidad
utilizara el método que mida con mayor fiabilidad el trabajo ejecutado. Dependiendo de la

naturaleza del contrato, los métodos pueden incluir:

La proporcion de los costos del contrato incurridos en el trabajo ya realizado hasta la
fecha, en relacion con los costos totales estimados para el contrato;
A inspeccidn de los trabajos ejecutados

La proporcion fisica del contrato total ejecutada ya

(*) Los anticipos y los pagos recibidos del cliente no reflejan, necesariamente, la

proporcion del trabajo ejecutado.
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Capitulo 4

4.1.  Diagnostico de situacion actual de la empresa

4.1.1.  Andlisis de Impacto Interno

Tabla 5
Andlisis Interno

Baja | Media| Alta | Baja | Media| Alta | Bajo | Medio| Alto

Fidelidad de los clientes v F2

Senicios atractivos e innovadores v F3

Resenas insuficientes de efectivo para
contingencias

Estructura organizacional
desactualizada

Funciones no descritas claramente v D3

Localizacién accesible para los
clientes

Buena atencién al cliente v F3

Prioridad al trabajo en equipo v F2

Recursos asignados de acuerdo a las
actividades

Dificultad para incrementar la
capacidad productiva

Precio muy competitivo v F2

Equipo de trabajo capacitado y
comprometido

Escaso esfuerzo publicitario v D2

Sectores de departamentos

D1
contratados v

Poca rotacion del personal v D2

Carencia de manuales de procesos y
procedimientos

Ponderacion
Baja 1
Media 2
Alta 3

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.1.2.  Andlisis de Impacto Externo

Tabla 6
Andalisis Externo

Baja [ Media| Alta | Baja | Media| Alta | Bajo | Medio| Alto

Crecimiento de la conciencia
ambiental individual y corporativa

Incremento de proyectos ambientales v 03

Aumento de impuestos establecidos
en el pais

Actualizacion de la ley de gestion
ambiental

Cambio en sistemas politicos v A2

Innovacién de productos o insumos
ecoldgicos

Implementacion de nuevas tecnologias v 02

Medios de comunicacién v 02

Precios y ofertas accesibles v A2

Ingresos de nuewvos competidores v A2

Alianzas estratégicas con otras
empresas

Expansion en el territorio nacional v 03

Crecimiento lento del mercado v A3

Aumento de la tasa de inflacion v A3

Tecnologia cambiante v Al

Plagio de los senicios que ofrece la
empresa

v A2

Ponderacion
Baja 1
Media 2
Alta 3

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

4.1.3.  Andlisis de aprovechabilidad
Tabla 7
Analisis de Aprovechabilidad
- o L Recursos Equipo de
Fidelidad de los SEMC'OS Loca.llzamon Buena atencién Pnonqad al asignados de Precio muy trabajo
Fortalezas Y ) atractivos e accesible para . trabajo en s :
& clientes . A al cliente ) acuerdo a las competitivo capacitado y Total
Q innovadores los clientes equipo - ;
& actividades comprometido
Oportunidades 2 3 3 3 2 2 2 3
pre_g|m|ento de la c9n0|en0|a ambiental 3 3 2 3 2 2 2 3 3 20
individual y corporativa
Incremento de proyectos ambientales 3 3 3 2 3 2 3 3 3 -
Innoxraqon de productos o insumos 2 2 3 2 3 2 2 3 3 20
ecolégicos
Implementacién de nuevas tecnologias 2 2 3 2 2 2 2 3 3 19
Medios de comunicacion 2 2 2 2 3 2 2 2 2 17
Alianzas estratégicas con otras 3 2 3 2 2 3 3 3 3 21
empresas
Expansion en el territorio nacional 3 3 2 3 3 3 3 2 3
Total 17 18 16 18 16 17
Impacto

Alto

Medio

Bajo
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4.1.4.  Andlisis de vulnerabilidad
Tabla 8
Analisis de Vulnerabilidad
Reservas . Dificultad para Carencia de
. - Estructura Funciones no ) Sectores de ”
- insuficientes de R ) incrementar la |Escaso esfuerzo Poca rotacion del| manuales de
Debilidades <€ ) organizacional descritas . o departamentos
& efectivo para d ) capacidad publicitario personal procesos y Total
) . ) esactualizada claramente . contratados i
& contingencias productiva procedimientos
Amenazas 2 2 3 3 2 1 2 3
Aument(? de impuestos establecidos 3 3 1 1 3 1 1 1 1 12
en el pais
Actu.allzamon de la ley de gestion 3 2 1 1 3 2 1 5 1 13
ambiental
Cambio en sistemas politicos 2 2 1 1 2 1 1 1 1 10
Precios y ofertas accesibles 2 2 1 1 2 2 1 1 1 11
Ingresos de nuevos competidores 2 3 3 2 3 3 2 2 3 -
Crecimiento lento del mercado 3 2 1 1 3 3 1 1 2 14
Aumento de la tasa de inflacion 3 3 1 1 3 1 1 1 1 12
Tecnologia cambiante 1 3 2 1 3 1 1 1 1 13
Plagio de los senicios que ofrece la 2 2 3 3 2 3 1 3 2 -
empresa
Impacto

Alto

Medio

Bajo

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.15. Analisis FODA

Tabla 9
FODA

Fidelidad de los clientes

. Senvcios atractivos e innovadores

Buena atencién al cliente
Precio muy competitivo

Equipo de trabajo capacitado y
comprometido

Reservas insuficientes de efectivo
para contingencias

Estructura organizacional
desactualizada

Dificultad para incrementar la
capacidad productiva

Escaso esfuerzo publicitario

Poca rotacion del personal

Carencia de manuales de procesos y
procedimientos

. Crecimiento de la conciencia
ambiental individual y corporativa
Incremento de proyectos
ambientales

Innovacion de productos o insumos
ecolégicos

. Alianzas estratégicas con otras
empresas

Expansion en el territorio nacional

3.

5.

Actualizacién de la ley de gestién
ambiental

Ingresos de nuevos competidores
Crecimiento lento del mercado

Tecnologia cambiante

Plagio de los senicios que ofrece la
empresa

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.1.6.  Andlisis Estratégico FODA
Tabla 10
Analisis estratégico
FACTORES
INTERNOS

FACTORES

EXTERNOS

F1 Fidelidad de los clientes
F2 Senicios atractivos e innovadores
F3 Buena atencion al cliente

F4 Precio muy competitivo

Equipo de trabajo capacitado y

FS comprometido

Reservas insuficientes de efectivo para

D1 X .
contingencias
D2 Estructura organizacional desactualizada

Dificultad para incrementar la capacidad

D3 productiva

D4 Escaso esfuerzo publicitario

D5 Poca rotacion del personal

Carencia de manuales de procesos y

D6 procedimientos

Crecimiento de la conciencia ambiental

o1 individual y corporativa
02 Incremento de proyectos ambientales

Innovacion de productos o insumos

o3 -
ecologicos

O5 Expansion en el territorio nacional

04 Alianzas estratégicas con otras empresas

F1, F4, F5, O2, O3: Optimizar tiempo de
ejecucion de los proyectos

F1, F2, F5, O3, O4: Implementar nuevas
técnicas mediante alianzas empresariales
F3, F4, F5, O1, O4, O5: Establecer sucursal
en Quito, la cuidad mas turistica del Ecuador

F2, F3, F5, O1, O2: Incentivar a
comunidades y empresas reconocidas a
realizar proyectos de desarrollo sostenible

D3, D4, O1, O2: Realizar un plan de marketing
para atraer clientes potenciales

D3, D4, O1, O2: Realizar investigaciones de
mercado para conocer que empresas estarian
dispuestas a adquirir los senvicios

D3, O2, O4, O5: Establecer un consorcio con una
empresa que tenga actividades en comun

D1, O4: Establecer un programa de aumento de
resernvas en los consorcios a formar

Actualizacion de la ley de gestion

Al ambiental

A2 Ingresos de nuevos competidores
A3 Crecimiento lento del mercado

A4 Tecnologia cambiante

Plagio de los senvicios que ofrece la
empresa

A5

F2, F5, Al, A2: Programar cursos de
capacitacion para implementar nuevas leyes
ambientales

F3, F4, F5, A2, A3, A4: Desarrollar plan de
mejora continua para los procesos claves

F1, F5, A2, A5: Establecer medidas de
seguridad y confidencialidad de las técnicas
usadas para el desarrollo de los proyectos

D2, D3, D6, A5: Desarrollar manuales de
procesos y procedimientos

D2, D3, D6, Al, A5: Establecer un sistema de
gestién por proceso claves

D1, Al: Implementar un programa de reservas
para disminuir el impacto del cambio en leyes,
normas y tarifas de impuestos

D3, A2, A4, A5: Desarrollar reuniones periodicas
para realizar acciones de mejoras o preventivas

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.2.  Direccionamiento estratégico
4.2.1. Mision
La mision de Eco Compafiia Limitada es ofrecer servicios de asesoria y ejecucion
de proyectos ecologicos y ambientales con el fin de incentivar el cuidado y preservacion

del medio ambiente como cultura y desarrollo del buen vivir.

4.2.2. Vision
Crecer hasta lograr ser una de las empresas de asesoria y cuidado ambiental de

mas influencia en el mercado; destacandose por la calidad en las précticas brindadas.

4.2.3. Objetivos
e Incrementar el volumen de los ingresos por servicios prestados
e Incrementar el nimero de proyectos a implementar.
e Optimizar los tiempos en la ejecucion de los proyectos
e Garantizar a los clientes un servicio de calidad

e Disponer de personal capacitado y dispuesto a guiar de la mejor manera la gestion

de proyecto.



4.3. Disefio del Modelo de Gestion por Procesos

4.3.1. Disefio del Mapa de Procesos
Eco Compafiia Ltda. cuenta con dos mapas de procesos debido a que dentro de su
actividad econdmica puede ofrecer tanto productos como servicios, asi como se detalla a

continuacion:

W e o e

PROCESOS DE APOYO

A SELECCION DEL
[ CONTABILIDAD ] [ CAPACITACION ] [ PERSONAL ]

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

llustracion 11 Mapa de procesos-Servicios
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

= = =

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

llustracion 12 Mapa de procesos-Productos
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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Segun el monto de los ingresos se ha identificado que los servicios que ofrece son

la mayor fuente de ingresos para la compafiia, por lo que se trabajara tan solo con el mapa

de procesos de servicios.

4.3.2. Establecimiento de la Cadena de Valor

Segun el giro del negocio de la empresa se han establecido dos cadenas de valor,

ya que puede ofrecer un servicio o un producto, asi como se detalla a continuacion:

i
U

[ﬂfom@

BEELON

=

e

llustracion 13 Cadena de valor-Servicios
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

%
:

=

e

llustracion 14 Cadena de valor-Productos
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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En el mapa de procesos se identificé que ofrecer servicios representa beneficios
significativos en comparacion a cuando se ofrece productos, por lo cual se establecera el

sistema de gestion por proceso basados en los servicios que ofrece la empresa.

4.3.3. Establecimiento de Procesos existentes
Se han identificado procesos estratégicos, procesos claves y procesos de apoyo

segun la situacion actual de la empresa, tal

como se detalla Tabla 11 a continuacion:
Procesos existentes

TIPO PROCESO
ESTRATEGICO Direccion
ESTRATEGICO Administracion

CLAVE Contratacion del Proyecto
CLAVE Disefio del Proyecto
CLAVE Ejecucion del Proyecto
CLAVE Facturacion
CLAVE Cobranza
CLAVE Post-Proyecto
APOYO Contabilidad
APOYO Capacitacion
APOYO Seleccion del personal

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.4.

4.3.4.1. Contratacion del Proyecto

43.4.1.1.

Analisis de los procesos claves

Diagrama de flujo Contratacion del proyecto-Situacion actual

CONTRATACION DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

Inicio

Recepta solicitud de
proyecto

Contacta al posible
contratante mediante

A

mail 0 nimero de
teléfono

:

Convoca a reunion a

posible contratante

Establece el tipo de
servicio que quiere
obtener para su empresa
y el lugar donde se
ejecutara

|

Describe los
requerimientos a
satisfacer por el posible
contratista

:

Establece los objetivos,
metas y periodos de
control del servicio

!

Entrega propuesta del
proyecto

Recibe propuesta del
proyecto

v

Realiza evaluacion costo-
beneficio de la propuesta
del proyecto

!

Envia evaluacion costo-
beneficio al gerente
administrativo

A

Recepta evaluacion
» costo-beneficio del

proyecto propuesto

:

Revisa la evaluacion
costo-beneficio

¢Acepta la evaluacion

costo-beneficio?
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CONTRATACION DEL PROYECTO

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

JEFE DE PROYECTO ASISTENTE ADMINISTRATIVO CLIENTE GERENTE ADMINISTRATIVO GERENTE GENERAL
Comunica al posible Establece puntos clave
contratante que el como incumplimiento,
proyecto ha sido multas por retrasos y
aceptado bonos de motivacion

v

Realiza presupuesto de

materiales a usar y gastos [
adicionales

.

Envia presupuesto de

Recepta presupuesto de

gastos al posible
contratante

N

gastos

,

Revisa presupuesto de
gastos

¢Acepta
prresupuesto
elaborado?

Elabora el contrato

Formaliza el contrato del
proyecto

Fin

lustracion 15 Flujograma de Contratacion-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.1.2. Analisis de Valor Agregado Contratacion del proyecto-Situacion Actual

Tabla 12
Analisis de Valor Agregado Contratacion-Situacion actual

1 Recepta solicitud de proyecto 5

) Contacta al posible contratante mediante mail o 5
numero de teléfono

3 Convoca a reunién a posible contratante 8

4 Establece el tipo de servicio que quiere obtener 15
para su empresa y el lugar donde se ejecutara

5 Describe los requerimientos a satisfacer por el 20
posible contratista

6 Establece los objetivos, metas y periodos de control 30
del servicio

7 Entrega propuesta del proyecto 5

8 Recibe propuesta del proyecto 5

9 Realiza evaluacién costo-beneficio de la propuesta 60
del proyecto

10 Envia evaluacién costo-beneficio al gerente 5
administrativo

11 Recepta evaluacidn costo-beneficio del proyecto 5
propuesto

12 Revisa la evaluacién costo-beneficio 20

13 Comunica al posible contratante que el proyecto ha 5
sido aceptado

14 Establece puntos clave como incumplimiento, 15
multas por retrasos y bonos de motivacién
Realiza presupuesto de materiales a usar y gastos

15 . 60
adicionales

16 Envia presupuesto de gastos al posible contratante 5

17 Recepta presupuesto de gastos 5

18 Revisa presupuesto de gastos 20

19 Elabora el contrato 10

20 Formaliza el contrato del proyecto 5

TIEMPOS TOTALES 308
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Método Actual

Composicion de actividades

N° Tiempo %
V.A.C |[Valor Agregado Cliente 4 80 26%
V.A.E [Valor Agregado Empresa 6 140 45%
P |Preparacién 2 15 5%
E Espera 1 8 3%
M  |Movimiento 5 25 8%
| Inspeccién 2 40 13%
A |Archivo 0 0 0%
TT (Total 20 308 100%
VA Valor Agregado 10 220 71%
SVA Sin Valor Agregado 10 88 29%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

CONTRATACION

SITUACION ACTUAL

W Valor Agregado

MW Sin Valor Agregado

llustracion 16 Gréafico AVA Contratacion-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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Cambios realizados:

Para mejorar el proceso de Contratacion del Proyecto se unieron dos actividades sin valor
agregado que se encontraban por separado innecesariamente y se eliminaron tres actividades sin

valor agregado de movimiento, las cuales se detallan a continuacion:

1. Entrega propuesta del proyecto
2. Recepta evaluacion costo-beneficio del proyecto propuesto

3. Recepta presupuesto de gastos



434.1.3.

Diagrama de flujo Contratacion del proyecto-Situacion mejorada
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CONTRATACION DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

Recepta solicitud de

Contacta al posible

proyecto

contratante y se convoca
areunion

Establece el tipo de
servicio que quiere
obtener para su empresa
y el lugar donde se
ejecutara

;

Describe los
requerimientos a
satisfacer por el posible
contratista

.

Establece los objetivos,
metas y periodos de
control del servicio

>

Recibe propuesta del
proyecto

A 4

Realiza evaluacion costo-

beneficio de la propuesta [«
del proyecto

:

Envia evaluacion costo-

beneficio al gerente
administrativo

Comunica al posible
contratante que el

A 4

Revisa la evaluacién
costo-beneficio

¢Acepta la evaluacion

proyecto ha sido
aceptado

Establece puntos clave
como incumplimiento,

multas por retrasos y
bonos de motivacion

costo-beneficio?
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CONTRATACION DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

Realiza presupuesto de

materiales a usar y gastos
adicionales

-

Envia presupuesto de

.| Revisa presupuesto de

gastos al posible
contratante

gastos

¢Acepta
prresupuesto
elaborado?

Sl

4

Elabora el contrato

.| Formaliza el contrato del

proyecto

lHustracion 17 Flujograma de Contratacién-Situacion Mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.1.4. Analisis de Valor Agregado Contratacion -Situacion mejorada

Tabla 13
Analisis de Valor Agregado Contratacion-Situacion Mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

) Proceso: Contratacion del proyecto Fecha:
SITUACION MEJORADA RIIBCIRIR
Subproceso: Contratacion del proyecto 18/6/2016
VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.
No. VACV.AE P E M | A ACTIVIDAD :
(minutos)
1 v Recepta solicitud de proyecto 5
5 y Contacta al posible contratante y se convoca a 5
reunion
Establece el tipo de servicio que quiere obtener
3 v . , 15
para su empresa y el lugar donde se ejecutara
Describe los requerimientos a satisfacer por el
4 v . . 20
posible contratista
Establece los objetivos, metas y periodos de control
5 v - 30
del servicio
6 NG Recibe propuesta del proyecto 5

Realiza evaluacion costo-beneficio de la propuesta
del proyecto

Envia evaluacidn costo-beneficio al gerente
administrativo

9 NG Revisa la evaluacion costo-beneficio 20

Comunica al posible contratante que el proyecto ha

10 5
v sido aceptado
Establece puntos clave como incumplimiento,
11 v L 15
multas por retrasos y bonos de motivacidn
Realiza presupuesto de materiales a usar y gastos
12 v L 60
adicionales
13 NG Envia presupuesto de gastos al posible contratante 5
14 v Revisa presupuesto de gastos 20
15 J Elabora el contrato 10
16 v Formaliza el contrato del proyecto 5

TIEMPOS TOTALES 285
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Método Actual
Composicion de actividades
N° Tiempo %

V.A.C [Valor Agregado Cliente 4 80 28%
V.AEE [Valor Agregado Empresa 6 140 49%

P |Preparacidon 2 15 5%

E |Espera 0 0 0%

M |Movimiento 2 10 4%

| [Inspeccidn 2 40 14%

A |Archivo 0 0 0%
T |Total 16 285 100%
VA Valor Agregado 10 220 77%
SVA Sin Valor Agregado 6 65 23%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

CONTRATACION
SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 18 Grafico AVA Contratacion-Situacion Mejorada

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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CUADRO COMPARATIVO
CONTRATACION

V.AAC VAE P E M | A

B SITUACION ACTUAL  m SITUACION MEJORADA

llustracion 19 Cuadro comparativo-Contratacion

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.1.5. Ficha de indicadores
4.3.4.1.5.1. indice de proyectos factibles a implementar
Tabla 14

Primer Indicador-Contratacion del Proyecto

indice de Total de proyectos aceptados Controlar el desempefio
proyectos para la primera fase o del personal al realizar la .
. — i iy Trimestral
factibles a Total de solicitudes de ° evaluacion Costo-
implementar proyectos Beneficio
Jefe de Proyecto
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
4.3.4.1.5.2. indice de proyectos a ejecutar
Tabla 15
Segundo Indicador-Contratacion del Proyecto
indice de Total de propuestas aceptadas Medir el capacidad del
rovectos a por el cliente o personal al momento de Trimestral
proy Total de proyectos aceptados ° ejecutar las propuestas
ejecutar . finales
para la primera fase
Gerente General
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.2.

434.2.1.

Disefio del Proyecto

Diagrama de flujo Disefio del proyecto-Situacion Actual

68

DISENO DEL PROYECTO

Proceso Clave: Disefio del proyecto

JEFE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Elabora plan de
actividades general

.

Envia plan de actividades
general al gerente
administrativo

A 4

Recibe plan de

A

actividades general

.»

Realiza presupuesto de
gastos de transportes,
comidas, entre otros

A 4

.

Revisa plan de
actividades general

¢Aprueba plan de
actividades?

Elabora solicitud de
apertura de caja chica

A 4

Autoriza solicitud de
apertura de caja chica

NO

Recibe dinero de caja
chica apertura

¢Aprueba solicitud de

O—|

Realiza mejoras en el
plan de actividades

S|

Realiza la apertura de

caja chica?

caja chica en el sistema

.

Entrega de dinero al jefe

A

Elabora el reporte de
gastos incurridos en el
proyecto con su
respectivo respaldo

de proyecto con
respectivo comprobante
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DISENO DEL PROYECTO

Proceso Clave: Disefio del proyecto

JEFE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Solicita cierre de caja
chica

Recepta el reporte de

A

gastos y documentos
respaldos

|

Revisa el reporte de
gastos y documentos
respaldo

¢Aprueba cierre de caja
chica?

O—p|

reporte de gastos

Realiza correcciones en el

Realiza cierre de caja

chica

|

Realiza asientos
contables respecto al
movimiento de caja chica

llustracion 20 Flujograma de Disefio del Proyecto-Situacion actual

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.4.2.2.

Tabla 16

Analisis de Valor Agregado Disefio del proyecto-Situacion Actual

Analisis de Valor Agregado Disefio del Proyecto-Situacién actual

70

1 v Elabora plan de actividades general 120

) Envia plan de actividades general al gerente 5
administrativo

3 Recibe plan de actividades general 5

4 Revisa plan de actividades general 30

5 v Realiza mejoras en el plan de actividades 60
Realiza presupuesto de gastos de transportes,

6 v . 90
comidas, entre otros

7 Elabora solicitud de apertura de caja chica 10

8 Autoriza solicitud de apertura de caja chica 10

9 Realiza la apertura de caja chica en el sistema 5

10 Entrega de dinero al jefe de proyecto con respectivo 15
comprobante

11 Recibe dinero de caja chica apertura 5
Elabora el reporte de gastos incurridos en el

12 v . 30
proyecto con su respectivo respaldo

13 Solicita cierre de caja chica 5

14 Recepta el reporte de gastos y documentos 5
respaldos

15 Revisa el reporte de gastos y documentos respaldo 15

16 v Realiza correcciones en el reporte de gastos 10

17 Realiza cierre de caja chica 5
Realiza asientos contables respecto al movimiento

18 v . . 10
de caja chica

TIEMPOS TOTALES 435
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Método Actual

Composicidn de actividades

N° Tiempo %

V.A.C |Valor Agregado Cliente 0 0 0%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 6 320 74%

P [Preparacion 3 20 5%

E Espera 1 5 1%

M |Movimiento 5 35 8%

| Inspeccidn 3 55 13%

A |Archivo 0 0 0%
TT |Total 18 435 100%
VA Valor Agregado 6 320 74%
SVA Sin Valor Agregado 12 115 26%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

DISENO DEL PROYECTO

SITUACION ACTUAL

M Valor Agregado

B Sin Valor Agregado

lustracion 21 Grafico AVA-Situacion actual

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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Cambios realizados:

Con el fin de mejorar el proceso de Disefio del Proyecto se elimino actividades sin valor

agregado de movimiento, las cuales se detallan a continuacion:

1. Recibe plan de actividades general

2. Entrega de dinero al jefe de proyecto con respectivo comprobante

También se disminuyd tiempo innecesario en actividades sin valor agregado, las cuales se

detalla a continuacion:

1. Envia plan de actividades general al gerente administrativo
2. Solicita cierre de caja chica
3. Recepta el reporte de gastos y documentos respaldos

4. Realiza cierre de caja chica
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Proceso Clave: Disefo del proyecto

4.3.4.2.3. Diagrama de flujo Disefio del proyecto-Situacion Mejorada
DISENO DEL PROYECTO
JEFE DE PROYECTO GERENTE ADMINISTRATIVO | ASISTENTE DE PROYECTO | ASISTENTE ADMINISTRATIVO
( Inicio
A 4

Elabora plan de
actividades general

A 4

Envia plan de actividades
general al gerente
administrativo

e

Realiza presupuesto de
gastos de transportes,
comidas, entre otros

A 4

Revisa plan de

sl

actividades general

¢Aprueba plan de
actividades?

Elabora solicitud de

Autoriza solicitud de

apertura de caja chica

apertura de caja chica

NO

:

¢Aprueba solicitud de

Recibe dinero de caja

caja chica?

00—

Realiza mejoras en el
plan de actividades

4]

Realiza la apertura de

caja chica en el sistema

chica apertura

Elabora el reporte de
gastos incurridos en el
proyecto con su
respectivo respaldo
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DISENO DEL PROYECTO

Proceso Clave: Disefio del proyecto

JEFE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Solicita cierre de caja
chica

Recepta el reporte de

A

»{ gastos y documentos
respaldos

|

Revisa el reporte de
gastos y documentos
respaldo

¢Aprueba cierre de caja

chica?

O—|

reporte de gastos

Realiza correcciones en el

Realiza cierre de caja

chica

|

Realiza asientos
contables respecto al
movimiento de caja chica

lustracion 22 Flujograma de Disefio del Proyecto-Situacion mejorada

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.2.4. Analisis de Valor Agregado Disefio del proyecto-Situacion Mejorada

Tabla 17
Analisis de Valor Agregado-Situacion mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Disefo del proyecto Fecha:
Subproceso: Disefio del proyecto 18/6/2016

SITUACION MEJORADA

VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.

No. VACV.AAE P E M | A ACTIVIDAD .
(minutos)

1 N Elabora plan de actividades general 120

Envia plan de actividades general al gerente
administrativo

3 v Revisa plan de actividades general 30

4 v Realiza mejoras en el plan de actividades 60

Realiza presupuesto de gastos de transportes,
comidas, entre otros

6 Vv Elabora solicitud de apertura de caja chica 10
7 J Autoriza solicitud de apertura de caja chica 10
8 N Realiza la apertura de caja chica en el sistema 5
9 J Recibe dinero de caja chica apertura 5

10 / Elabora el reporte de gastos incurridos en el 30
proyecto con su respectivo respaldo

11 J Solicita cierre de caja chica 3

Recepta el reporte de gastos y documentos

12 J 3
respaldos

13 Vv Revisa el reporte de gastos y documentos respaldo 15

14 v Realiza correcciones en el reporte de gastos 10

15 v Realiza cierre de caja chica 3

Realiza asientos contables respecto al movimiento
16 v o 10
de caja chica

TIEMPOS TOTALES 407
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Composicion de actividades

Método Actual

N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 0 0 0%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 6 320 79%
P |Preparacion 3 18 4%
E [Espera 1 3 1%
M [Movimiento 3 11 3%
| Inspeccion 3 55 14%
A |Archivo 0 0 0%
Total 16 407 100%
VA Valor Agregado 6 320 79%
SVA Sin Valor Agregado 10 87 21%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

DISENO DEL PROYECTO
SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 23 Gréafico AVA-Situacion mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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CUADRO COMPARATIVO
DISENO DEL PROYECTO

P M |
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m SITUACION ACTUAL ~ m SITUACION MEJORADA

llustracion 24 Cuadro comparativo-Disefio del Proyecto
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.2.5. Ficha de indicadores
4.3.4.2.5.1. Efectividad del presupuesto
Tabla 18
Primer indicador-Disefio del Proyecto
Efectividad del Gastos reales incurridos o Controlar Ia efecti_vidad del .
% presupuesto realizado por| Trimestral
presupuesto Gastos presupuestados
el personal de proyectos
Gerente Administrativo
100%
Aceptable Optimo
> 100% >95% <=100% = 95%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
4.3.4.2.5.2. Nivel de efectividad del control de caja chica
Tabla 19
Segundo indicador-Disefio del Proyecto
N'.V?I de Total de aperturas de caja Medir la efectividad al
efectividad del . )
. chica por proyecto % momento de conceder la | Trimestral
control de caja [—— . .
chica Limite aceptable de aperturas apertura de una caja chica
I de caja por proyecto.
Asistente Administrativo
4
100%
Aceptable Optimo
>100% >=75% <100% = 100%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces




4.3.4.3. Ejecucion del Proyecto

4.3.4.3.1.

79

Diagrama de flujo Ejecucion del proyecto-Situacion Actual

EJECUCION DEL PROYECTO

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Proceso Clave: Ejecucidn del proyecto

1 Inicio )

A 4

Asigna a un
representante de
proyecto y supervisor de
avances

Define etapas o niveles

que se ejecutaran

!

Establece indicadores de
rendimiento individual y
colectivo

Presenta el proyecto al

| adicional de ser necesario

Contrata personal

equipo de trabajo

-

Delega funciones

-

Realiza evaluacion

Realiza informe de

mensual del progreso del P gestiones y resultados de |4
proyecto la evaluacion
Revisa el informe de
gestiones y resultado de |«
la evaluacion
¢Aprueba Realiza correcciones en el
P No—P ‘ -
el informe? informe
| Envia el informe mensual
>
al contratante
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EJECUCION DEL PROYECTO

Proceso Clave: Ejecucién del proyecto

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Recibe el informe
mensual de avance del
proyecto

!

Revisa el informe
mensual de avance del
proyecto

éAutoriza
pago mensual?

S

h 4

Realiza transferencia de
pago mensual

Consulta razones del
rechazo de pago

FIn

A

llustracion 25 Flujograma de Ejecucion del Proyecto-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.4.3.2. Analisis de Valor Agregado Ejecucion del proyecto-Situacion Actual

Tabla 20
Analisis de Valor Agregado Disefio del Proyecto-Situacién Actual

81

Asigna a un representante de proyecto y supervisor
1 v 30
de avances
2 v Define etapas o niveles que se ejecutaran 60
Establece indicadores de rendimiento individual y
3 v . 30
colectivo
4 v Contrata personal adicional de ser necesario 45
5 v Presenta el proyecto al equipo de trabajo 30
6 v Delega funciones 30
Realiza evaluaciéon mensual del progreso del
7 v 60
proyecto
Realiza informe de gestiones y resultados de la
8 v L. 20
evaluacidén
Revisa el informe de gestiones y resultado de la
9 v - 10
evaluacion
10 v Realiza correcciones en el informe 10
11 v Envia el informe mensual al contratante 5
12 v Recibe el informe mensual de avance del proyecto 5
13 v Revisa el informe mensual de avance del proyecto 10
14 v Consulta razones del rechazo de pago 15
15 v Realiza transferencia de pago mensual 8
TIEMPOS TOTALES 368
L. - Método Actual
Composiciéon de actividades S -
N Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 2 90 24%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 6 203 55%
P Preparacion 2 30 8%
E Espera 1 15 4%
M Movimiento 2 10 3%
| Inspeccion 2 20 5%
A Archivo (o] (o] 0%
TT |Total 15 368 100%
VA Valor Agregado 8 293 80%
SVA Sin Valor Agregado 75 20%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



EJECUCION DEL PROYECTO
SITUACION ACTUAL

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 26 Grafico AVA-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

Cambios realizados:

El proceso de Ejecucion del Proyecto a pesar de que es efectivo se ha realizado un

cambio como lo es la eliminacion de una actividad sin valor agregado de movimiento:

1. Recibe el informe mensual de avance del proyecto

82



4.3.4.3.3.
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Diagrama de flujo Ejecucion del proyecto-Situacion Mejorada

EJECUCION DEL PROYECTO

Proceso Clave: Ejecucidn del proyecto

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Inicio

A 4

Asigna a un
representante de
proyecto y supervisor de
avances

Define etapas o niveles

que se ejecutaran

l

Establece indicadores de
rendimiento individual y
colectivo

Contrata personal

Presenta el proyecto al

| adicional de ser necesario

equipo de trabajo

|

Delega funciones

!

Realiza evaluacion

mensual del progreso del
proyecto

Realiza informe de
gestiones y resultados de
la evaluacion

[

Revisa el informe de

gestiones y resultado de |«
la evaluacién

¢Aprueba
el informe?

Realiza correcciones en el

informe

Y

Envia el informe mensual
al contratante
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EJECUCION DEL PROYECTO

Proceso Clave: Ejecucion del proyecto

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Revisa el informe
mensual de avance del
proyecto

¢Autoriza
pago mensual?

Sl

Realiza transferencia de
pago mensual

FIn

Consulta razones del
rechazo de pago

lustracion 27 Flujograma de Ejecucion del Proyecto-Situacion mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.3.4. Analisis de Valor Agregado Ejecucion del proyecto-Situacion Mejorada

Tabla 21

Analisis de Valor Agregado-Situacion mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

L Proceso: Ejecucion del proyecto Fecha:
SITUACION MEJORADA
Subproceso: Ejecucién del proyecto 18/6/2016
VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.
No. V.A.C V.A.E P 3 M | A ACTIVIDAD )
(minutos)
Asigna a un representante de proyecto y supervisor
1 v 30
de avances
2 v Define etapas o niveles que se ejecutaran 60
Establece indicadores de rendimiento individual y
3 v . 30
colectivo
4 v Contrata personal adicional de ser necesario 45
5 V4 Presenta el proyecto al equipo de trabajo 30
6 v Delega funciones 30
Realiza evaluacién mensual del progreso del
7 v 60
proyecto
Realiza informe de gestiones y resultados de la
8 v .. 20
evaluacion
Revisa el informe de gestiones y resultado de la
9 v L. 10
evaluacién
10 N4 Realiza correcciones en el informe 10
11 N4 Envia el informe mensual al contratante 5
12 v Revisa el informe mensual de avance del proyecto 10
13 N4 Consulta razones del rechazo de pago 15
14 V4 Realiza transferencia de pago mensual 8
TIEMPOS TOTALES 363
. . Método Actual
Composicion de actividades S -
N Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 2 90 25%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 6 203 56%
[ Preparacion 2 30 8%
E Espera 1 15 4%
M Movimiento 2 5 1%
| Inspeccién 2 20 6%
A Archivo 0 0 0%
Total 15 363 100%
VA Valor Agregado 8 293 81%
SVA Sin Valor Agregado 7 70 19%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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0%

EJECUCION DEL PROYECTO
SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 28 Gréafico AVA-Situacion mejorada

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

CUADRO COMPARATIVO
EJECUCION DEL PROYECTO

B e = —
P

E M | A

V.A.C V.AE

B SITUACION ACTUAL  m SITUACION MEJORADA

llustracion 29 Cuadro comparativo-Ejecucién del Proyecto

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.35. Ficha de indicadores

4.3.4.3.5.1. Grado de cumplimiento del servicio
Tabla 22
Primer indicador-Ejecucion del Proyecto
Total de proyectos entregados Medir el m.VEI de
Grado de . compromiso y
o a tiempo -
cumplimiento - % cumplimiento del Anual
. Total de proyectos ejecutados
del senicio personal con los
clientes
Jefe de Proyecto
100%
Aceptable Optimo
<80% >= 80% <100% = 100%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
4.3.4.35.2. Nivel de error de la ejecucion
Tabla 23

Segundo indicador-Ejecucion del Proyecto

. Total de informes de avances Medir el nivel de error
Nivel de error en ) . . .
. - con correcciones % en la ejecucion del Trimestral
la ejecucion -
Total de informes de avances proyecto

enviados a clientes

Jefe de Proyecto

0%

Aceptable Optimo

> 20% >0% <= 20% = 0%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



Proceso Clave: Facturaciéon

4.3.4.4. Facturacion

4.3.4.4.1. Diagrama de flujo Facturacion-Situacion actual
FACTURACION
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO GERENTE ADMINISTRATIVO MENSAJERO
1 Inicio }
< NO—
Elabora la factura
Elabora Revisa la factura y los
comprobantes de P comprobantes de
retencion retencion
doz)l:(r.:’:r::aljién 5 ¢Aprueba de factura y
respaldo comp. de retencién?
Comunica al cliente el Recibe la

envio de la
documentacion

Registro inmediato en

documentacion
correspondiente

|

Entrega factura al

B

CLIENTE

cliente

el sistema contable

Fin

Entrega copia para

Verifica datos de la
factura

;

archivos

Coloca fecha de
recepcion y firma en
copia celeste

llustracion 30 Flujograma de Facturacion-Situacion actual

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.4.2. Analisis de Valor Agregado Facturacién-Situacion Actual

Tabla 24
Analisis de Valor Agregado Facturacion-Situacion actual

89

1 v Elabora la factura 10
2 v Elabora comprobantes de retencién 10
3 V4 Revisa la factura y los comprobantes de retencion 5
4 v Prepara la documentacion respaldo 8
5 Comunica al cliente el envio de la documentacién 5
6 v Recibe la documentacién correspondiente 8
7 v Entrega factura al cliente 5
8 v Verifica datos de la factura 5
9 v Coloca fecha de recepcién y firma en copia celeste 5
10 < |Entrega copia para archivos 10
11 v Registro inmediato en el sistema contable 10
TIEMPOS TOTALES 81
g .. Método Actual
Composicion de actividades . -
N Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 2 13 16%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 3 30 37%
P Preparacion 2 13 16%
E Espera 1 5 6%
M  |Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 2 10 12%
A |Archivo 1 10 12%
Total 11 81 100%
VA Valor Agregado 5 43 53%
SVA Sin Valor Agregado 6 38 47%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



FACTURACION
SITUACION ACTUAL

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

lustracion 31 Gréafico AVA Facturacion-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

Cambios realizados:

Con el fin de mejorar el proceso de Facturacion se unieron cuatro actividades sin valor

agregado las cuales se detallan a continuacion:

1. Elabora la factura y Elabora comprobantes de retencién

2. Prepara la documentacion respaldo y Comunica la cliente el envio de la comunicacion
También se disminuy6 tiempo innecesario en las siguientes actividades:

1. Coloca fecha de recepcion y firma en copia celeste
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Fin

4.3.4.4.3. Diagrama de flujo Facturacion-Situacion Mejorada
FACTURACION
ASISTENTE
GERENTE ADMINISTRATIVO MENSAJERO CLIENTE
ADMINISTRATIVO
f NO
Elabora la factura'y Revisa la factura y los
comprobantes de »|  comprobantes de
retencion retencién
Prepara la
documentaaon. S ¢Aprueba de fact‘u,ra y
respaldo y comunica comp. de retencion?
el envio al cliente
Recibe la
» documentacion
c correspondiente
0
(%]
d .
>
s}
2 Entrega factura al .| Verifica datos de la
.. cliente o factura
(3]
>
o
S v
o
wv
Q . . . . Coloca fecha de
S Registro inmediato en | _ Entrega copia para | i )
o ; ) < recepcion y firma en
a el sistema contable archivos )
copia celeste

llustracion 32 Flujograma de Facturacion-Situacion mejorada

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.4.4. Analisis de Valor Agregado Facturacion-Situacion Mejorada

Tabla 25

Analisis de Valor Agregado Facturacion-Situacion mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

P Proceso: Facturacion Fecha:
SITUACION MEJORADA =
Subproceso: Facturacion 18/6/2016
VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.
No. VACV.AE P 3 Y] | A ACTIVIDAD .
(minutos)
1 v Elabora la factura y comprobantes de retencion 20
2 v Revisa la factura y los comprobantes de retencion 5
3 y Prepara la documentacién respaldo y comunica el 8
envio al cliente
4 N4 Recibe la documentacion correspondiente 8
5 N4 Entrega factura al cliente 5
6 N4 Verifica datos de |la factura 5
7 NG Coloca fecha de recepcién y firma en copia celeste 3
8 V |Entrega copia para archivos 10
9 N4 Registro inmediato en el sistema contable 10
TIEMPOS TOTALES 74
i L. Método Actual
Composicion de actividades
N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 2 13 18%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 2 30 41%
P [Preparacidn 2 11 15%
E Espera 0 0 0%
M |Movimiento 0 0 0%
| Inspeccién 2 10 14%
A [Archivo 1 10 14%
Total 9 74 100%
VA Valor Agregado 4 43 58%
SVA Sin Valor Agregado 5 31 42%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 33 Gréafico AVA Facturacion-Situacién mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

CUADRO COMPARATIVO
FACTURACION

V.A.C V.A.E P E M | A

m SITUACION ACTUAL  m SITUACION MEJORADA

llustracion 34 Cuadro comparativo-Facturacion
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.4.5.

43.4.45.1.

Tabla 26

Ficha de indicadores

Nivel de error en la facturacion

Primer indicador-Facturacion

Nivel de error en

Total de facturas corregidas
por error de datos

Medir el nivel de error en

or % la elaboracién de Mensual
la facturacion | Total de facturas elaboradas ° facturas
Gerente Administrativo
0%
Aceptable Optimo
> 15% >0% <= 15% = 0%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
43.4.45.2. Nivel de error de calculo
Tabla 27
Segundo indicador-Facturacion
Tot.a'l de comprobantes de Medir el nivel de error
. retencion corregidos por error de .
Nivel de error de J de calculo de los
. calculo % . Mensual
célculo porcentajes de
Total de comprobantes de .
.. retencion
retencion elaborados
Gerente Administrativo
0%
Aceptable Optimo
> 15% >0% <= 15% = 0%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.45. Cobranza

43.45.1.

Diagrama de flujo Cobranza-Situacion Actual
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Proceso Clave: Cobranza

COBRANZA
ASISTENTE ADMINISTRATIVO CLIENTE GERENTE ADMINISTRATIVO ENTIDAD FINANCIERA MENSAJERO
2
Envia el archivo a la Procesa los débitos y
entidad financiera confirma los pagos y
mediante correo devoluciones mediante
electronico e-mail
A 4

Endosa los cheques

Notifica los débitos
rechazados al asistente

<

administrativo para su
seguimiento

Llena el formulario de
registro de cobros

A 4

¢El fisico con
Informacion del

registro de cobros

es correcto ?

NO
v

Entrega registro de
cobros, cheques y
retenciones

A

Consulta algtn tipo de
diferencia encontrada

Emite papeletas de
depdsitos del banco
correspondiente

v

Da explicacion de la
diferencia encontrada

haya efectuado de
manera conforme

Revisa que el depdsito se

Realiza el deposito en el
bancoy recibe
comprobante de
transaccion

.

Realiza asiento contable

Fin

© o

lustracion 35 Flujograma de Cobranza-Situacién actual

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.45.2. Analisis de Valor Agregado Cobranza-Situacion Actual

Tabla 28
Analisis de Valor Agregado Cobranza-Situacion actual

97

1 v Realiza recordatorio de pago 5

2 v Obtiene estado de cuenta del sistema 8

3 v Se comunica con el contratante para gestionar pago 5

4 v Verifica tiempo vencido que tiene la cuota 5
Solicita acciones legales con el abogado de la

5 v 20
empresa

6 v Entrega el cheque al mensajero 5

7 v Verifica que los datos y el valor estén correctos 5
Emite un comprobante deingreso y coloca sello de

8 v 10
cancelado

9 v Recibey firma el comprobante de ingreso 5

10 v Llena el formulario de registro de cobros 8

11 v Entrega registro de cobros, cheques y retenciones 5

12 v Endosa los cheques 5

13 v Consulta algun tipo de diferencia encontrada 10

14 v Da explicacién de la diferencia encontrada 5
Emite papeletas de depdsitos del banco

15 v . 10
correspondiente
Realiza el depdsito en el banco y recibe

16 v L. 30
comprobante de transaccién
Revisa que el depdsito se haya efectuado de manera

17 v 10
conforme

18 V4 Realiza asiento contable 5

19 V4 Obtiene orden de débito firmada por el cliente 15
Procesa los débitos y confirma valores con cada

20 v 10
estado de cuenta
Genera el débito y guarda el archivo con formato

21 v 10
text

22 v Envia el archivo a la entidad financiera mediante 5
correo electrénico
Procesa los débitos y confirma los pagos

23 v ) s Y T pagos y 10
devoluciones mediante e-mail

2a v Notifica los débitos rechazados al asistente 5
administrativo para su seguimiento

TIEMPOS TOTALES 211
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Método Actual

Composicion de actividades

N° Tiempo %

V.A.C |[Valor Agregado Cliente 1 5 2%
V.A.E [Valor Agregado Empresa 11 128 61%
P |Preparacién 5 33 16%

E Espera 2 15 7%

M  |Movimiento 3 15 7%

| Inspeccion 2 15 7%

A |Archivo 0 0 0%
TT |Total 24 211 100%
VA Valor Agregado 12 133 63%
SVA Sin Valor Agregado 12 78 37%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

COBRANZA
SITUACION ACTUAL

M Valor Agregado

M Sin Valor Agregado

lustracion 36 Grafico AVA-Situacion actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



Cambios realizados:

En el proceso de Cobranza se disminuyo tiempo innecesario en actividades sin valor

agregado que se detallan a continuacion:

1. Entrega el cheque al mensajero
2. Consulta algun tipo de diferencia encontrada

3. Genera el débito y guarda el archivo con formato text
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4.3.4.53.

Diagrama de flujo Cobranza-Situacion Mejorada
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Proceso Clave: Cobranza

COBRANZA
ASISTENTE ADMINISTRATIVO CLIENTE GERENTE ADMINISTRATIVO ENTIDAD FINANCIERA MENSAJERO
2
Envia el archivo a la Procesa los débitos y
entidad financiera confirma los pagos y
mediante correo devoluciones mediante
electronico e-mail
Notifica los débitos
A 4

rechazados al asistente
administrativo para su
seguimiento

Llena el formulario de
registro de cobros

:

A

Endosa los cheques

¢Elfisico con
Informacion del

Entrega registro de
cobros, cheques y
retenciones

A

registro de cobros
es correcto ?

NO
I S

Consulta algun tipo de

diferencia encontrada

Emite papeletas de

Da explicacion de la
diferencia encontrada

Y|  depositos del banco
correspondiente

Revisa que el depdsito se

Realiza el depdsito en el
bancoy recibe
comprobante de
transaccion

haya efectuado de <
manera conforme

Realiza asiento contable 4—@

llustracion 37 Flujograma de Cobranza-Situacion mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.45.4. Analisis de Valor Agregado Cobranza-Situacién Mejorada

Tabla 29
Analisis de Valor Agregado Cobranza-Situacion mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

, Proceso: Cobranza Fecha:
SITUACION MEJORADA
Subproceso: Cobranza 18/6/2016
VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.
No. V.A.C V.A.E 4 E M | A ACTIVIDAD )

(minutos)

1 v Realiza recordatorio de pago 5

2 v Obtiene estado de cuenta del sistema 8

3 v Se comunica con el contratante para gestionar pago 5

4 v Verifica tiempo vencido que tiene la cuota 5

Solicita acciones legales con el abogado de la

5 v 20
empresa

6 v Entrega el cheque al mensajero 3

7 v Verifica que los datos y el valor estén correctos 5

Emite un comprobante de ingreso y coloca sello de

8 V4 10
cancelado
9 v Recibey firma el comprobante de ingreso 5
10 v Llena el formulario de registro de cobros 8
11 v Entrega registro de cobros, cheques y retenciones 5
12 V4 Endosa los cheques 5
13 v Consulta algun tipo de diferencia encontrada 5
14 v Da explicacién de la diferencia encontrada 5
Emite papeletas de depdsitos del banco
15 N4 . 10
correspondiente
Realiza el depdsito en el banco y recibe
16 v . 30
comprobante de transaccién
Revisa que el depdsito se haya efectuado de manera
17 v 10
conforme
18 v Realiza asiento contable 5
19 v Obtiene orden de débito firmada por el cliente 15
Procesa los débitos y confirma valores con cada
20 v 10
estado de cuenta
Genera el débito y guarda el archivo con formato
21 v 5

text

22 v Envia el archivo a la entidad financiera mediante 5
correo electrénico

Procesa los débitos y confirma los pagos y

. . . 10
devoluciones mediante e-mail

23 4

24 v Notifica los débitos rechazados al asistente 5
administrativo para su seguimiento

TIEMPOS TOTALES 199
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Método Actual

Composicion de actividades

N° Tiempo %

V.A.C |Valor Agregado Cliente 1 5 3%
V.AEE |Valor Agregado Empresa 11 128 64%
p |Preparacién 5 28 14%

E |Espera 2 10 5%

M |Movimiento 3 13 7%

| Inspeccion 2 15 8%

A |Archivo 0 0 0%
T |Total 24 199 100%
VA Valor Agregado 12 133 67%
SVA Sin Valor Agregado 12 66 33%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

COBRANZA

SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

llustracion 38 Grafico AVA-Situacién mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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CUADRO COMPARATIVO
COBRANZA
— I e s
V.A.C V.A.E p E M | A

B SITUACION ACTUAL  m SITUACION MEJORADA

llustracion 39 Cuadro Comparativo-Cobranza
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.4.5.5.

4.3.45.5.1.

Tabla 30

Ficha de indicadores

Grado de incobrabilidad

Primer indicador-Cobranza

Grado de

Monto de cuentas incobrables

Medir el nivel de cuentas
que deben ser

% . Mensual
incobrabilidad | Monto de cuentas por cobrar ’ removidas de las ensua
cuentas por cobrar
Gerente Administrativo
5%
Aceptable Optimo
>15% >5% <= 15% = 5%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
4.3.45.5.2. Grado de cumplimiento de pago
Tabla 31
Segundo indicador-Cobranza
Grado de [ icaci
o Total de facturas cobradas Medr la eficacia de
cumplimiento - % cobro de las facturas Mensual
de pago Total de facturas ingresadas pendientes de pago
Gerente Administrativo
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.6. Post proyecto

4.3.4.6.1. Diagrama de flujo Post Proyecto -Situacion actual
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|

Elabora informe final del
proyecto

I .

Envia informe final al .| Recepta informe final del
gerente general proyecto

!

Revisa informe final del
proyecto

Notifica al contratante
conclusion del proyecto

éAprueba
informe final?

Evalta los resultados
finales de acuerdo al
contrato

A 4




POST-PROYECTO

Proceso Clave: Post-Proyecto

ASISTENTE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

GERENTE GENERAL

CLIENTE

Elabora el acta de

¢Aprueba resultados

entrega del proyecto

A

Contacto con el
contratante para reunion
final

Autoriza pago de multas

A

finales?

NO

v

Establece
inconformidades y nivel
de gravedad

!

Establece multas por

cada inconformidad

| Firma acta de entrega del

proyecto

.

Elabora certificado de

Recepta el certificado de

A

» cumplimiento del
proyecto

.

Entrega el certificado de

cumplimiento

.

Revisa datos del
certificado de
cumplimiento

¢Aprueba
Certificado de

cumplimiento

Espacio en su pagina web
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Detalle de datos
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A 4

para publicacion de
proyecto ejecutado

Fin

llustracion 40 Flujograma de Post Proyecto-Situacién actual
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces




4.3.4.6.2.

Tabla 32

Analisis de Valor Agregado Post Proyecto-Situacion Actual

Analisis de Valor Agregado Post Proyecto-Situacion actual

108

Realiza resumen de actividades realizadas y logros
1 V4 30
alcanzados
5 Lista resultados de monitoreo realizados 15
mensualmente
Realiza recomendaciones para la continuidad del
3 v 30
proyecto
4 v Elabora informe final del proyecto 15
5 N4 Envia informe final al gerente general 5
6 v Recepta informe final del proyecto 5
7 v Revisa informe final del proyecto 15
8 v Notifica al contratante conclusién del proyecto 5
Evalua los resultados finales de acuerdo al
9 v 60
contrato
10 v Establece inconformidades y nivel de gravedad 20
11 V4 Establece multas por cada inconformidad 15
12 v Autoriza pago de multas 30
13 Elabora el acta de entrega del proyecto 15
14 N4 Contacto con el contratante para reunidn final 5
15 v Firma acta de entrega del proyecto 10
16 v Elabora certificado de cumplimiento del proyecto 30
17 N4 Entrega el certificado de cumplimiento 5
18 v Recepta el certificado de cumplimiento 5
19 N4 Revisa datos del certificado de cumplimiento 10
20 Detalle de datos incorrectos 5
Espacio en su pagina web para publicacion de
21 v P . Pag P P 30
proyecto ejecutado
TIEMPOS TOTALES 360
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Método Actual
Composicion de actividades

N° Tiempo %
V.A.C |[Valor Agregado Cliente 6 160 44%
V.A.E [Valor Agregado Empresa 5 115 32%
P |Preparacién 3 35 10%

E |Espera 1 5 1%

M  |Movimiento 4 20 6%

| Inspeccion 2 25 7%

A |Archivo 0 0 0%
TT |Total 21 360 100%
VA Valor Agregado 11 275 76%
SVA Sin Valor Agregado 10 85 24%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

POST-PROYECTO
SITUACION ACTUAL

llustracion 41 Grafico AVA Post Proyecto-Situacion actual

W Valor Agregado
M Sin Valor Agregado

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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Cambios realizados:

Con el fin de mejorar el proceso de Post-Proyecto se eliminaron actividades sin valor

agregado de movimiento, las cuales se detallan a continuacion:

1. Recepta informe final del proyecto

2. Recepta el certificado de cumplimiento
También se disminuye tiempo innecesario en actividades sin valor agregado como lo son:

1. Contacto con el contratante para reunion final

2. Revisa datos del certificado de cumplimiento



4.3.4.6.3.

Diagrama de flujos Post Proyecto-Situacion Mejorada
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POST-PROYECTO

Proceso Clave: Post-Proyecto

ASISTENTE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO
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POST-PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

GERENTE GENERAL

CLIENTE

Proceso Clave: Post-Proyecto

Firma acta de entrega del
proyecto

|

Elabora certificado de

A 4

Revisa datos del
certificado de
cumplimiento

cumplimiento del
proyecto

|

Entrega el certificado de

éAprueba

cumplimiento

Espacio en su pagina web

Certificado de
cumplimiento?

NO

v

Detalle de datos
incorrectos

A 4

para publicacién de
proyecto ejecutado

Fin

lustracion 42 Flujograma de Post Proyecto-Situacién mejorada

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.6.4. Analisis de Valor Agregado Post Proyecto-Situacion Mejorada

Tabla 33
Analisis de Valor Agregado Post Proyecto-Situacion mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Post-Proyecto Fecha:
Subproceso: pPost-Proyecto 18/6/2016

SITUACION MEJORADA

VAR (Real) SVA( Sin Valor Agregado)
TIEMPO EF.

No. V.AACV.AEE P E Y| I A ACTIVIDAD .
(minutos)

Realiza resumen de actividades realizadas y logros
alcanzados

Lista resultados de monitoreo realizados
mensualmente

Realiza recomendaciones para la continuidad del

3 v 30
proyecto

4 v Elabora informe final del proyecto 15

5 v Envia informe final al gerente general 5

6 v Revisa informe final del proyecto 15

7 v Notifica al contratante conclusidn del proyecto 5

Evalua los resultados finales de acuerdo al

8 v contrato 60
9 v Establece inconformidades y nivel de gravedad 20
10 v Establece multas por cada inconformidad 15
11 v Autoriza pago de multas 30
12 v Elabora el acta de entrega del proyecto 15
13 v Contacto con el contratante para reunién final 3
14 v Firma acta de entrega del proyecto 10
15 v Elabora certificado de cumplimiento del proyecto 30
16 v Entrega el certificado de cumplimiento 5
17 v Revisa datos del certificado de cumplimiento 7
18 v Detalle de datos incorrectos 5

Espacio en su pagina web para publicacién de
19 v . 30
proyecto ejecutado

TIEMPOS TOTALES 345
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Composicion de actividades

Método Actual

N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 6 160 46%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 5 115 33%
P |Preparacidn 3 35 10%

E Espera 1 3 1%

M [Movimiento 2 10 3%

| Inspeccidon 2 22 6%

A |Archivo 0 0 0%
Total 19 345 100%
VA Valor Agregado 11 275 80%
SVA Sin Valor Agregado 8 70 20%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces

POST-PROYECTO
SITUACION MEJORADA

M Valor Agregado

M Sin Valor Agregado

lustracion 43 Grafico AVA Post Proyecto-Situacion mejorada
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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CUADRO COMPARATIVO
POST-PROYECTO

.E P E M | A

B SITUACION ACTUAL  m SITUACION MEJORADA

V.A.C V.A

llustracion 44 Cuadro comparativo-Post Proyecto
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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4.3.4.6.5. Ficha de indicadores
4.3.4.6.5.1. Grado de inconformidad de los clientes
Tabla 34
Primer indicador-Post Proyecto
Total de clientes no conformes Medir el nivel de
Grado de . . .,
. . con los resultados insatisfaccion de los
inconformidad - — % Anual
. Total de clientes beneficiados resultados
de los clientes . .
con el senicio entregados al cliente
Jefe de Proyecto
0%
Aceptable Optimo
> 20% >0% <= 20% = 0%
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
4.3.4.6.5.2. indice de desercion de clientes
Tabla 35
Segundo indicador-Post Proyecto
IndIC(.a,de Total de clientes desertores Medir 'eI nivel desercion
desercion de - % de clientes durante el Anual
. Total de clientes .
clientes ano
Gerente Administrativo
0%
Aceptable Optimo
> 10% >0% <= 10% = 0%

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.3.5.

Tabla 36

Indicadores de gestion

Resumen de indicadores
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Contratacion del

indice de proyectos

Controlar el desempefio del

1. Lista de solicitudes de
proyectos

Total de proyectos aceptados para la
primera fase

Proyecto factibles a implementar personal al realizar la «_evaluacmn 2. Proyectos aceptados segan Total de solicitudes de proyectos % Trimestral Jefe de Proyecto 100%
Costo-Beneficio 9 X
evaluacion costo-beneficio
. . 1. Proyectos que cuentan con Total d t tad: |
L . Medir la capacidad del personal Y g ; otal de propues .as aceptacas por
Contratacion del Indice de proyectos a . contratos firmados por el cliente cliente .
. al momento de ejecutar las . % Trimestral Gerente General 100%
Proyecto ejecutar 2. Proyectos aceptados segin Total de proyectos aceptados para la
propuestas finales . . ,
evaluacion costo-beneficio primera fase
Controlar la efectividad del 1. Reporte de gastos incurridos Gastos reales incurridos
Disefio del Proyecto |Efectividad del presupuesto| presupuesto realizado por el - Rep 9 % Trimestral [Gerente Administrativo 100%
2. Presupuesto general Gastos presupuestados
personal de proyectos
" . 1. Solicitudes receptadas para j i
. , Medir la efectividad al momento ) p P Total de aperturas de caja chica por .
— Nivel de efectividad del apertura de caja chica proyecto B Asistente
Disefio del Proyecto . } de conceder la apertura de una . — - % Trimestral . i 100%
control de caja chica caia chica 2. Reporte de aperturas de caja Limite aceptable de aperturas de caja Administrativo
J chica por proyecto
i . . 1. Informes mensuales del
. L . Medir el nivel de compromiso y .
Ejecucion del Grado de cumplimiento del oo proyecto Total de proyectos entregados a tiempo
L cumplimiento del personal con . % Anual Jefe de Proyecto 100%
Proyecto senicio ; 2. Meses en los que se Total de proyectos ejecutados
los clientes
rechazaron el pago
1. Informes mensuales del Total de informes de avances con
Ejecucion del Nivel c_ie err.o’r enla Mec_ilr el r.1!\,el de error en la proyecto i correcciones i % Trimestral Jefe de Proyecto 0%
Proyecto ejecucion ejecucion del proyecto 2. Informes en donde se Total de informes de avances enviados
realizaron correcciones al clientes
) ) _ 1. Prueba de saltos de facturas Total de facturas corregidas por error de
L Nivel de error en la Medir el nivel de error en la X - datos - .
Facturacion L ) 2. Reporte de verificacion de % Mensual  |Gerente Administrativo 0%
facturacion elaboracion de facturas h Total de facturas elaboradas
facturas anuladas y corregidas
1. Prueba de saltos de -
L Total de comprobantes de retencién
Medir el nivel de error de célculo comprobantes de retencicn corregidos por error de célculo
Facturacion Nivel de error de célculo 2. Reporte de verificacion de % Mensual  [Gerente Administrativo 0%

de los porcentajes de retencion

comprobantes de retencion
anulados y corregidos

Total de comprobantes de retencion
elaborados
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Medir el nivel de cuentas que

1. Saldo contable de las cuentas
por cobrar

Monto de cuentas incobrables

Cobranza Grado de incobrabilidad deben ser removidas de las - % Mensual  |Gerente Administrativo 5%
2. Meses de vencimiento que Monto de cuentas por cobrar
cuentas por cobrar .
tienen las cuentas por cobrar
1. Facturas con sus respectivos
. ' . comprobantes de depdsito o
Grado de eficiencia en el | Medir la eficacia de la cobranza P . s
. . transferencia Total de facturas cobradas - .
Cobranza seguimiento de la cartera | de las facturas pendientes de K - % Mensual  |Gerente Administrativo 100%
2. Facturas ingresadas en el Total de facturas ingresadas
por cobrar. cobro .
sistema contable con su
respectivo cobro a clientes
1. Proyectos ejecutados .
. . . . » . 4 1 y Total de clientes no conformes con los
. . Medir el nivel de insatisfaccion delfinaliazados
Grado de inconformidad de ’ resultados
Post-Proyecto ) los resultados entregados al  [2. Proyectos ejecutados que - - % Anual Jefe de Proyecto 0%
los clientes : . . Total de clientes beneficiados con el
cliente cuentan con inconformidades del .
X senicio
cliente
1. Lista de cliente que mantienen
P . . : . a la fecha del célculo del
Indice de desercion de Medir el nivel desercion de _— Total lien I - .
Post-Proyecto indicador otal de clientes desertores % Anual Gerente Administrativo 0%

clientes

clientes durante el afio

2. Clientes que desertaron y las
causas de su desercion

Total de clientes

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.4. Diagrama de Ishikawa

4.4.1. Valores registrados no estan conformes a lo recibido

: Personal
Materiales
Errores en el llenado del
Errores en los formulario del registro de
cheques cobro

Notificacion sin print
de Transferencia

Errores en el conteo
recaudo en efectivo

Ambiente de trabajo poco
amigable

Presion /Urgencia en Pérdida de documentacion

acabar las tareas soporte

Conciliacion ineficiente entre
recaudo, comprobante de
deposito y contabilizacion

del

Medio

Métodos

Ambiente

Valores registrados
no estan conformes
alo recibido

El sistema no da de baja la
cuenta por cobrar asociada a la
factura de manera automatica

llustracion 45 Ishikawa-Valores registrados no estan conformes a lo recibido
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



4.4.2. Estimacion de presupuesto ineficiente y no flexible

Equipo

Equipo de coOmputo

obsoleto )
No existe el

programa adecuado

Falta de mantenimiento
periddico

Personal

Poca experiencia

en provectos
Falta de conocimiento
de presupuestos

Poca comunicacion
con el cliente

Estimacion de

presupuesto
ineficiente y no
flexible

Ambiente de trabajo Pocas opciones

no amigable de cotizacion
Presion por Bajo nivel de negociacion
parte del cliente con proveedores

Espacio no privado No visualiza los materiales

para concentrarse correctos a utilizar

Medio
Ambiente

Métodos

llustracion 46 Ishikawa-Estimacién de presupuesto ineficiente y no flexible
Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces
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45. Técnica 5W-1H

45.1. Conciliacion ineficiente entre recaudo, comprobante de deposito y contabilizacion

Tabla 37
5W+1H-Conciliacion ineficiente entre recaudo, comprobante y contabilidad

¢Quién? ¢Donde? ¢Cuando? ¢Con qué?
Who Where When
Causa Actividad secuencial Responsable Area Minutos Instrumentos de trabajo Recursos
Revisar el formulario de registro de Asistente L ) )
) g L Administracion | 30 Formulario de registro de cobro Humano
cobro del dia Administrativo
Revisar la correcta emision del Asistente
documento soporte (Cheque / print de L Administracion 30 Cheque y print de Transferencia Humano
) Administrativo
transferencia)
o Prenarar sonortes nara dendsito Asistente Administracién 60 Formulario de registro de cobro y Materiales
Conciliacion ineficiente p p p p Administrativo chegue
enie recaud, Formulario de registro de cobro
comprobante de depdsito y |Envar a depositar recaudo Mensajero Administracion 120 cheate g y Materiales
contabilizacion — —— d ——
Conciliar el comprobante de depésito Asistente L, Comprobante de depdsito .
. P P o Administracion 60 P . ) posttoy Materiales
con hoja de cobro Administrativo formulario de registro de cobro
Baja de la cuenta por cobrar en el Asistente L . y
.J P L Administracion 15| [Sistema Tecnolégico
sistema Administrativo
Revisar que concilie el depdsito con lo Asistente L Comprobante de depdsito » .
q P L Administracion 15 P . Postoy Tecnoldgico Materiales
contabilizado Administrativo Consulta en el sistema

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces



45.2. Falta de conocimiento de presupuestos

Tabla 38

5W+1H-Falta de conocimiento de presupuestos

122

Falta de conocimiento de
presupuestos

sobre presupuestos

Administrativo

¢Quién? ¢Cuéando? ¢Con qué?
Who When
Causa Actividad secuencial Responsable Area S1 S2|S3 S4 Instrumentos de trabajo Recursos
Seleccionar el personal que necesita Gerente - L Documentos de pruebas de .
. L . Administracion S Materiales
ser capacitado Administrativo conocimientos
ntratar senici itacion Asistent . L o ) ;
Contratar sericios de capacitacio sistente Administracion Formatos de cotizacion Financiero

Realizar la capacitacion para personal Personal

Sala de capacitacion, proyector,

- Proveedor ) Tecnol6gico Materiales
seleccionado contratado marcadores, pizarra
Verificar que se aplique lo aprendido en Gerente . L Documentos de pruebas de .
_q - piq P . . Administracion . L P Materiales
la capacitacion Administrativo implementacion
. . - Gerente - L Documentos de pruebas de .
Realizar evaluaciones periddicas Administracion p Materiales

Administrativo

evaluaciones periddicas

Elaborado por: Zulema Vega y Arianna Vinces




5.1.

Capitulo V

Conclusiones

La empresa Eco Compafiia Ltda. desde el inicio de sus actividades no ha desarrollado
manuales de procesos, lo cual afecta al desarrollo de los procesos claves de la empresa
sobretodo en el momento que ocurre la contratacion de nuevo personal.
Reestructuracion de la cadena de valor y del mapa de procesos mediante el levantamiento
de informacion sobre los procesos claves utilizados en la prestacion de servicio.
Mediante el analisis de valor agregado aplicado en los procesos claves se encontraron
deficiencias en actividades sin valor que no aportan al objetivo final y asi satisfacer la
necesidad del cliente, de igual manera la poca existencia de controles que mejoren el
desempefio de los procesos.

Con el andlisis de los procesos y recopilacion de datos; se levantaron indicadores de
gestion para asi medir la efectividad del servicio otorgado.

A traves del uso del Diagrama Ishikawa se determiné los dos problemas principales y la
causa clave, los cuales son:

v’ Estimacion de presupuesto insuficiente y no flexible cuya causa principal es falta de

conocimiento de presupuesto.
v" Valores registrados no conformes a lo recibido cuya causa principal es conciliacion

ineficiente entre recaudo, comprobante de depdsito y contabilizacion.

o Lapoca capacitacion del personal en temas de presupuestos, asi como también los errores

de caracter humano son factores que influyen en el resultado final que pudiera empafiar la

imagen y prestigio de la organizacion.
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o La falta de comunicacion en el equipo de trabajo por proyecto asignado puede jugar un
riesgo en la calidad del servicio a entregarse.

o Las herramientas utilizadas y los documentos elaborados para Eco Compafiia Ltda.
contribuirdn a la mejora continua en los procesos claves, por lo cual aportara al logro de

los objetivos estratégicos de la empresa.



5.2.
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Recomendaciones

Establecer un sistema de gestion por procesos, para poder gestionar la organizacion
mediante los procesos, es un medio por el cual podemos verificar que todas las
actividades que realiza la organizacion brindan valor agregado ya sea para el cliente o
para la empresa.

Realizar andlisis de valor agregado para verificar que cada proceso sea eficiente, es decir
que las actividades de valor agregado sean igual o superen el 75% del total, y asi evitar
actividades sin valor agregado innecesarias.

Afiadir controles en los procesos que sea necesario luego que se haya realizado el analisis
de valor de agregado, los controles ayudan a medir el grado de cumplimiento de las metas
estratégicas planteadas por la directiva de la empresa.

Ejecutar indicadores planteados para poder controlar el desarrollo de actividades, en caso
de que haya algun inconveniente se puede realizar cambios con anticipacién sin que
altere el proceso y las actividades de cada departamento.

Programar capacitaciones para el personal de proyecto y el personal administrativo, para
que puedan fortalecer sus conocimientos y asi poder mejorar la productividad de la
empresa y la satisfaccion del cliente.

Verificar la conciliacion entre recaudo, comprobante de depo6sito y contabilizacion,
debido a que un error en la conciliacion puede generar que el monto de los ingresos sea
incorrecto afectando a los estados financieros de la empresa.

En cada proceso se debe implementar politicas que estén correctamente definidas y deben

estar alineadas a la vision planteada por la empresa.
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o Los procesos deben tener un adecuado método de difusion para que todos los
departamentos tengan conocimiento de las actividades que deben cumplir y los
requerimientos de cada una, evitando actividades duplicadas entre departamentos.

o A pesar que la compafiia no cuenta con bastantes empleados es importante que se
mantenga uno de los principios claves del control interno que es la segregacion de
funciones; el cual menciona que un solo individuo no llevara a cabo todas las actividades
de operacion por ende no todo estara bajo su responsabilidad; en si “ninguna persona

debe ser capaz de registrar, autorizar y conciliar una transaccion”.
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INTRODUCCION
Con este manual de procesos se espera tener un documento formal que sirva de consulta a
los empleados en la organizacion; en el cual describe los procesos claves que involucran
netamente la generacion de sus ingresos los cuales son: Contratacion del Proyecto, Disefio del
Proyecto, Facturacion, Ejecucion, Cobranza y Post Proyecto.
El plus del mismo es que se presentan en flujogramas y gréficas lo cual permite un facil

entendimiento de las actividades y duracion dentro de los procesos.

OBJETIVO DEL MANUAL
El objetivo final del manual es dar a conocer el proceder y operacion que se lleva a cabo
en cada uno de los procesos y asi sirva de soporte y conocimiento para todo el personal de la

organizacion.

ALCANCE DEL MANUAL
El presente manual esta dirigido y que sea puesto en practica por todo el personal tanto

operativo (proyecto) como administrativo de la organizacion.

DEFINICION DE TERMINOS
Manual
El Manual de procesos es una herramienta que asegura la calidad en los servicios o

productos que se ofrece; puesto que facilita la identificacion de los elementos basicos de los

procesos.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Srta. Zulema Vega Econ. Julio Aguirre
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Politicas

Declaracion escrita de los principios que la empresa va a cumplir durante el desarrollo de
sus actividades, la politica no debe ser tan extensa.

Proceso

Un proceso es una serie de pasos 0 acciones conectados a través de un inicio y un fin, los
cuales describe la secuencia o flujo de actividades en una organizacion con el objetivo de llevar a
cabo un trabajo.

Actividad

Es un paso del proceso que puede ser atdbmica (tareas) o no atomica (Sub-Proceso) y es
ejecutado ya sea por un sistema (automatizado) o por humanos (manual).

Entrada

Son los elementos con los que inicia un proceso para poder llevarlo a cabo.

Salida

Es el resultado del proceso luego que se han realizado las actividades que corresponden.

Recursos

Elementos que transforman las entradas en salidas, pueden ser humanos, materiales,
tecnolégicos o financieros.

Controles

Es algo que determina “coémo o cudndo” una actividad ocurre, pero no es consumida por
ésta. Restricciones, estandares, normas, politicas, procedimientos.

Diagrama de flujo

Representacion grafica de los procesos que comprenden diferentes simbolos que
representan la actividad que se realiza, el flujo de informacion que se da en cada paso, la

existencia de base de datos o documentos fisicos.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Indicadores

Son puntos de referencia, que brindan informacion cualitativa o cuantitativa, conformada

por uno o varios datos, constituidos por percepciones, nimeros, hechos, opiniones o medidas.

Elaborado por:
Srta. Zulema Vega

Srta. Arianna Vinces

Revisado por:
Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:




Nombre de la Organizacion Fecha 01/08/2016
ECO COMPARIA LTDA. Pégina 8 | De | 58
Sustituye a:
Manual de Proceso pPagina | ----- | De | —————————————————
De Fecha

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

:
—

GERENTE JEFE DE PROYECTO

ADMINISTRATIVO

ASISTENTE
ADMINISTRATIV
(o]

ASISTENTE
DE PROYECTO

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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MISION

Ofrecer servicios de asesoria y ejecucion de proyectos ecolégicos y ambientales con el
fin de incentivar el cuidado y preservacion del medio ambiente como cultura y desarrollo del

buen vivir.

VISION
Crecer hasta lograr ser una de las empresas de asesoria y cuidado ambiental de méas

influencia en el mercado; destacandose por la calidad en las practicas brindadas.

SIMBOLOGIA APLICADA
Los simbolos utilizados en los procesos estan basados en simbologia ANSI, a

continuacion, se describe el significado de cada simbolo:

Simbolos Representa ‘
Actividad
\ Documento
Q Conector
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Srta. Zulema Vega Econ. Julio Aguirre
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Linea de flujo

Inicio o Término

Decisién

-
<
|

Conector de pagina

JUSTIFICACION

Los manuales sirven de guia para el proceder de las actividades y asi llevar un mejor

control de la operatividad de los procesos, para mitigar riesgos que podrian influir en obtener

mejores resultados, para brindar servicios de calidad y cumplir sus expectativas planteadas.

METODOLOGIA

La metodologia usada para la recopilacion de la informacion fue a través de entrevistas a

personal involucrado en los procesos revisados, asi como también paginas de referencia que

sirvieron de base para sustentar conceptos y herramientas claves a implementarse.

Elaborado por: Revisado por:
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MAPA DE PROCESOS

De acuerdo a la grafica podemos observar los procesos claves, de apoyo y estratégicos:

Procesos Estratégicos:

1. Direccion

N

Administracion

Procesos Claves:
Contratacion del Proyecto
Facturacion

Disefio del Proyecto
Ejecucion del Proyecto

Cobranza

o o~ w bdh -

Post Proyecto
Procesos de Apoyo:
1. Contabilidad
2. Capacitacion

3. Seleccién del Personal

:
i i
= -
0 0
I PROCESOS CLAVES 3
w w
[a)] a
()] z
w CONTRATACION DISENO DEL EJECUCION DEL 4 0
8 [ L FROEETO }:>[ ST }:> [ PROVECTO }:> { FACTURACION }:> [ COBRANZA }:> POST -PROYECTO .
8 <
! ;
0 PROCESOS DE APOYO 2
i <
z 9]
[ CONTABILIDAD } [ CAPACITACION } [SE'E,E%Q’;'AEEL}
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PROCESOS CLAVES NOMENCLATURA

A continuacion, se asignd una nomenclatura a todos los procesos expuestos en el mapa

anterior para su identificacion de aqui en adelante:

Tipo Procesos Nomenclatura
Contratacion del
Proyecto ¢

Disefio del Proyecto D
Ejecucion del

CLAVES Proyecto -
Facturacion F
Cobranza CB
Post - Proyecto P
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C. Contratacion del Proyecto

Politicas de Contratacion del Proyecto

1. El Jefe de Proyecto revisa los e-mails con las solicitudes de proyectos cada semana.

2. La convocatoria y contacto para reunion es realizada por el Asistente Administrativo por

teléfono y via e-mail.

3. Las propuestas formalizadas son entregadas al Gerente General quien debe delegar la

realizacion de la evaluacion del costo beneficio entre las propuestas recibidas.

4. Los aspectos a tomar en cuenta para la correcta evaluacion del costo beneficio son los

siguientes:

v

v

Identificar los beneficios y costos de cada alternativa

Cuantificar los beneficios en términos monetarios, de manera que puedan

compararse diferentes beneficios entre si y contra los costos de obtenerlos.

Calcule el costo total por cada alte

rnativa

Reste los costos de la alternativa de inversion mas baja de aquellos de la

alternativa de los costos mas altos (la cual se considera debe ser la alternativa

justificada)

Célculo los beneficios totales de cada alternativa

Reste los beneficios para la alternativa de costo menor de los beneficios para la

alternativa de costo mayor. Utilice el valor como B en la razén B/C
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v' Si B/C >= 1. Se justifica la inversion incremental, seleccione la alternativa de
inversion mas grande. De lo contrario seleccione la alternativa de menor costo.
B = Beneficio
C = Costos

VN = Beneficios Negativos
5. EIl Jefe de Proyecto presupuestara los gastos a llevarse a cabo los cuales se daran a

conocer al cliente via e — mail dias previos a la firma del contrato entre las partes.

Descripciéon del proceso

Este proceso da inicio con la recepcién de las solicitudes de proyectos, de las propuestas
recibidas se efectla el analisis de costo beneficio, aquellos que pasan la prueba se le comunica al
cliente para su aceptacion y se continua con la realizacion del presupuesto de materiales y
productos involucrados y termina con la celebracion del contrato entre las partes.

Entrada

Propuesta de proyecto ambiental
Necesidad del cliente de llevar a cabo un proyecto de indole ambiental

Salida

Contrato: Formalizacién del proyecto (Firma del contrato)

Documento: Presupuesto general

Recursos
Humano: Gerente General, Gerente Administrativo, Jefe de Proyecto, Asistente Administrativo

y Cliente.

Tecnologicos: Equipos de Computacion individuales y redes inaldmbricas.
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Controles del proceso

e Reuvision de la evaluacion del costo beneficio (Firma del Gerente Administrativo)
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Diagrama de flujo

CONTRATACION DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Inicio

Contacta al posible
contratante y se convoca
areunion

Recepta solicitud de
proyecto

Realiza evaluacién costo-
beneficio de la propuesta
del proyecto

Envia evaluacién costo-
beneficio al gerente
administrativo

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

Comunica al posible
contratante que el
proyecto ha sido

Establece el tipo de
servicio que quiere
obtener para su empresa
y el lugar donde se
ejecutard

Describe los
requerimientos a
satisfacer por el posible
contratista

Establece los objetivos,
metas y periodos de
control del servicio

NO

Revisa la evaluacion
costo-beneficio

¢Acepta la evaluacion
costo-beneficio?

Recibe propuesta del
proyecto

aceptado

Establece puntos clave

como incumplimiento,

multas por retrasos y

bonos de motivacion

1
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CONTRATACION DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO GERENTE GENERAL

Proceso Clave: Contratacion del proyecto

Realiza presupuesto de
materiales a usar y gastos
adicionales

Envia presupuesto de
gastos al posible
contratante

NO:

Revisa presupuesto de
gastos

¢Acepta
prresupuesto
elaborado?

Elabora el contrato

Formaliza el contrato del
proyecto

Fin
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Indicadores

1. Indice de proyectos factibles a implementar

indice de Total de proyectos aceptados Controlar el desempefio
proyectos para la primera fase o del personal al realizar la .
. — % o Trimestral
factibles a Total de solicitudes de ° evaluacion Costo-
implementar proyectos Beneficio
Jefe de Proyecto
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%
2. Indice de proyectos a ejecutar
indice de Total de propuestas aceptadas Medir el capacidad del
rovectos a por el cliente o personal al momento de Trimestral
0 .
P y Total de proyectos aceptados ejecutar las propuestas
ejecutar . finales
para la primera fase
Gerente General
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%
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Descripcion de actividades

No Actividad

1 [Recepta solicitud de proyecto

Departamento

Proyecto

Descripcion

Las solicitudes de proyectos son recibidas via e-mail.

Responsable

Jefe de Proyecto

Contacta al posible contratante y se convoca

El contacto se lo realiza telefénicamente y se les

administrativo.

2 . Administrativo 9 Asistente Administrativo
a reunién agenda reunién por correo.
Establece el tipo de senicio que quiere y el . ) . .
3 P . . que g Y Externo El cliente expone el tipo de proyecto a realizarse. Cliente
lugar donde se ejecutara
Describe los requerimientos a satisfacer por Exponen los requerimientos adicionales que se deben .
4 ) . Externo - Cliente
el posible contratista satisfacer.
Establece los objetivos, metas y periodos de Exponen los requerimientos adicionales que debe .
5 L Externo ; . Cliente
control del senicio. satisfacer el contratista.
) . La propuesta inwolucra a detalles la idea y exposicion
6 |Recibe propuesta de proyecto Gerencia prop ) y exp Gerente General
del proyecto que desea realizarse.
Realiza evaluacion costo-beneficio de la El andlisis inwolucra la seleccién del proyecto méas
7 Proyecto Jefe de Proyecto
propuesta de proyecto rentable.
Envia evaluacién costo beneficio al gerente Envio para revision del andlisis realizado por el Jefe de
8 Proyecto Jefe de Proyecto

Proyecto.

9 [Revisa evaluacion costo - beneficio

Administrativo

Revisa andlisis realizado por el Jefe de Proyecto.

Gerente Administrativo

Comunica al posible contratante que el

10 . Administrativo |Informa al cliente del proyecto seleccionado. Asistente Administrativo
proyecto a sido aceptado
Establece puntos clave como cumplimiento, - . . .
11 N Externo Establece puntos clave adicionales por incumplimiento. Cliente
multa por retrasos y bonos de motivacion
Realiza presupuesto de materiales a usar .
12 p_ . P y Proyecto Se realiza un presupuesto detallado. Jefe de Proyecto
gastos adicionales
Envia presupuesto de gastos al posible
13 P P 9 P Proyecto Se envia presupuesto detallado. Jefe de Proyecto
contratante
R Se revisa el presupuesto, previo al ok por parte del .
14 |Revisa presupuesto de gastos Externo . P P P porp Cliente
cliente.
15 [Elabora el contrato Externo Se estipula clatsulas principales del contrato. Cliente
16 |Formaliza el contrato del proyecto Gerencia Firma del contrato por parte del Gerente General. Gerente General
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Caracterizacion del proceso
Proceso: Contratacién del proyecto Codigo: C
Objetivo: La seleccion del proyecto mas 6ptimo a llevarse a cabo tanto

para el cliente como para la empresa

Proveedor

Insumo

Transformacién

Producto

Cliente

Interno Externo

Empresa

Jefe de proyecto .
proy cliente

Las necesidades de
llevar a cabo un
proyecto de indole
ecolégico

Eco Cia Ltda. debe efectuar
un andlisis de proyecto para
comparar costos vs
beneficios

Interno

Seleccién conforme
criterio de beneficios
a largo plazo para
Eco Cia Ltda.

Externo

Empresa
cliente
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Contratacion del Proyecto ol C
Fecha 15/08/2016
Humano: Gerente General, Gerente Administrativo, Jefe de Proyecto, Asistente Administrativo y Cliente.
Recursos o , N o L .
Tecnoldgicos: Equipos de Computacion individuales y redes inalambricas.
Proveedores Actividades involucradas del Proceso Cliente
1.) Recepta solicitud de proyecto
2.) Contacta al posible contratante y se convoca a reunion
Jefe de Proyecto 3.) Establece el tipo de senicio que quiere obtener para su D

Empresa cliente

. 4

Entradas

Propuestas de proyectos a
examinar

empresa y el lugar donde se ejecutara

4.) Describe los requerimientos a satisfacer por el posible
contratista.

5.) Establece los objetivos, metas y periodos de control del
senvcio.

6.) Recibe propuesta de proyecto

7.) Realiza evaluacion costo-beneficio de la propuesta de
proyecto

8.) Envia evaluacion costo beneficio al gerente administrativo.
9.) Revisa la evaluacion costo - beneficio.

10.) Comunica al posible contratante que el proyecto a sido
aceptado

11.) Establece puntos claves como incumplimiento, multas
por retrasos y bonos de motivacién

12.) Realiza presupuesto de materiales a usar y gastos
adicionales.

13.) Envia presupuesto de gastos al posible contratante.
14.) Revisa presupuesto de gastos.

15.) Elabora el contrato

16.) Formaliza el contrato del proyecto

Empresa cliente

%

Salidas

Celebracion del contrato entre las
partes para la ejecucion del proyecto

mas rentable

Indicadores

1. Indice de proyectos

2. Indice de proyectos a
ejecutar.

_ %

Objetivo

Controles

aceptados para primera fase.

La seleccion del proyecto mas éptimo a llevarse a cabo tanto
para el cliente como para la empresa

* Revision de la evaluacion del costo
beneficio (Firma del Gerente
Administrativo)
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D. Disefio del Proyecto

Politicas de Ejecucion del Proyecto

1. El Plan de Actividades debe efectuarse en la version vigente a la fecha.

2. Las Solicitudes de apertura de caja chica deben contener la firma de autorizacion por

parte del Gerente Administrativo.

3. Parareposiciones de cajas y cierres deben constar los reportes con el detalle de los gastos

asociados al proyecto, asi como también los soportes respectivos.

Descripcion del proceso

El Jefe de Proyecto elabora el plan de actividades general, el mismo que es revisado y

aprobado por Gerencia Administrativa, luego se lleva a cabo un presupuesto de gasto de

transporte y alimentacion para poder efectuar la apertura de caja respectiva; solicitud que es

realizada por el Jefe de Proyecto y aprobada por Gerencia para asi la apertura de caja en el

sistema sea realizada por la Asistente Administrativa. Para llevar a cabo el cierre de la misma, se

reciben los soportes respectivos junto con el reporte de gastos y finalmente se realiza los asientos

contables de los movimientos.

Entrada

e Propuesta de proyecto del cliente

e Solicitudes de Aperturas de Caja

Salida

e Plan de Actividades Final

e Aperturas y Cierres de Cajas

Elaborado por:
Srta. Zulema Vega

Srta. Arianna Vinces

Revisado por:
Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:




Nombre de la Organizacion Fecha 01/08/2016
ECO COMPARIA LTDA. Pégina 23 | De | 58
Sustituye a:
Manual de Proceso Pagina | - ‘ De ‘ -----------------
De Fecha

Recursos

Humano: Jefe de Proyecto, Asistente de Proyecto, Asistente Administrativo_y Gerente
Administrativo

Herramientas: Diagrama de Gantt

Controles del proceso

e Las solicitudes de apertura de caja chica deben constar con la firma respectiva (Gerente

Administrativo) para su aprobacion.

e Firma del Gerente Administrativo sobre reporte de gastos con sus respectivos soportes

para autorizar el cierre de la caja.
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Diagrama de flujo

DISENO DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Inicio

Elabora plan de
actividades general

Envia plan de actividades
general al gerente
administrativo

Realiza presupuesto de
gastos de transportes,
comidas, entre otros

Elabora solicitud de
apertura de caja chica

Proceso Clave: Disefio del proyecto

NO

Recibe dinero de caja
chica apertura

Revisa plan de
actividades general

¢Aprueba plan de
actividades?

Autoriza solicitud de
apertura de caja chica

¢Aprueba solicitud de
caja chica?

Realiza mejoras en el
plan de actividades

S|

Elabora el reporte de
gastos incurridos en el
proyecto con su
respectivo respaldo

Realiza la apertura de
caja chica en el sistema
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DISENO DEL PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE DE PROYECTO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Solicita cierre de caja
chica

Proceso Clave: Disefio del proyecto

¢Aprueba cierre de caja

Recepta el reporte de
gastos y documentos

respaldos

Revisa el reporte de
gastos y documentos

respaldo

chica?

Realiza correcciones en el
reporte de gastos

Sl

Realiza cierre de caja
chica

Realiza asientos
contables respecto al
movimiento de caja chica

Fin

Elaborado por:
Srta. Zulema Vega
Srta. Arianna Vinces

Revisado por:
Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:




Nombre de la Organizacion Fecha 01/08/2016
ECO COMPARIA LTDA. Pégina 26 | De | 58
Sustituye a:
Manual de Proceso Pagina | - ‘ De ‘ -----------------
De Fecha
Indicadores
1. Efectividad del presupuesto
Efectividad del Gastos reales incurridos Controlar la efectl_vldad del .
% presupuesto realizado por| Trimestral
presupuesto Gastos presupuestados
el personal de proyectos
Gerente Administrativo
100%
Aceptable Optimo
> 100% >95% <=100% = 95%

2. Nivel de efectividad del control de caja chica

Nivel de :
- Total de aperturas de caja Medir la efectividad al
efectividad del . .
. chica por proyecto % momento de conceder la | Trimestral
control de caja [~ . .
chica Limite aceptable de aperturas apertura de una caja chica
de caja por proyecto.
Asistente Administrativo
4
100%
Aceptable Optimo
>100% >=75% <100% = 100%
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Srta. Zulema Vega Econ. Julio Aguirre

Srta. Arianna Vinces
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Descripcion de actividades

Actividad Departamento Descripcion Responsable
- El Jefe Proyecto elabora el plan de actividades a seguir
1 |Elabora plan de actividades general Proyecto Y - P 9 Jefe de Proyecto
para la consecucion del proyecto
Envia el plan de actividades al gerente El Plan de Actividades es enviado para revisién al
2 - . Proyecto . . Jefe de Proyecto
administrativo gerente administrativo
] . - . El Gerente Administrativo deja su firma como evidencia - .
3 |Revsa el plan de actividades general Administrativo . . .] Gerente Administrativo
de revisién del Plan de Actividades
En el caso de surgir alguna observacion por parte del
4 |Realiza mejoras en el plan de actividades Proyecto Gerente Administrativo, las mejoras u correcciones Asistente de Proyecto
estan a cargo del Asistente de Proyecto
Realiza presupuesto de gastos de L
5 P P . g Proyecto Se presupuestan los gastos menores diarios. Jefe de Proyecto
transporte, comidas, entre otros.
L . . La solicitud de apertura de caja es realizada por el Jefe
6 |Elabora solicitud de apertura de caja chica Proyecto P ! P Jefe de Proyecto
de Proyecto
- L . : - . El Gerente Administrativo firma la solicitud de apertura . .
7 |Autoriza solicitud de apertura de caja chica | Administrativo . L s Gerente Administrativo
en sinénimo de aprobacion
. . . . . La apertura de caja es realizada en el sistema por el . . )
8 [Realiza la apertura de caja en el sistema Administrativo . - . Asistente Administrativo
Asistente Administrativo
. i ) . El Jefe de Proyecto recibe el dinero de la caja junto con
9 |Recibe dinero de caja chica apertura Proyecto . y ) . al Jefe de Proyecto
la copia de solicitud respectiva.
Elabora el reporte de gastos incurridos en el El detalle de los gastos incurridos lo arma en un .
10 . Proyecto . . Asistente de Proyecto
proyecto con su respectivo respaldo archivo excel uno de los asistentes de proyecto.
S . . La solicitud de cierre de caja la realiza el jefe de
11 |Solicita cierre de caja chica Proyecto g J Jefe de Proyecto
proyecto
Recepta el reporte de gastos y documentos - . Se recepta el reporte de gastos y documentacién - .
12 b P 9 y Administrativo P P } g . y Gerente Administrativo
respaldos respaldo de los gastos incurridos
Revisa el reporte de gastos y documentos . . El Gerente Administrativo revisa si se presentan L .
13 P 9 Y Administrativo P Gerente Administrativo
respaldos conforme el reporte y los respaldos
El asistente de proyecto al hacer el match entre reporte
14 |Realiza correcciones en el reporte de gastos Proyecto de gastos vs documentacion respaldo y encontrar Asistente de Proyecto
alguna falencia; realiza el seguimiento respectivo.
. ’ . . . ) El cierre de caja es realizado por la asistente de ) . .
15 |Realiza el cierre de caja chica Administrativo ! . P Asistente Administrativo
proyectos al culminar el proyecto
16 Rea!lzg asientos ;ontgbles respecto al Administrativo La Asistente de Admlnl_stramon regls_tra los a5|_entos Asistente Administrativo
movimiento de caja chica contables por el movimiento de la caja respectiva.
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Caracterizacion del proceso
Proceso: Disefio del proyecto Codigo: D
Objetivo: Elaboracion del plan de actividades a seguir para el
cumplimiento en el tiempo planificado del proyecto
Foveedor Insumo Transformacién Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Jefe de proyecto ) La propuesta de Estrggtura del plan Qe Plan de Actl\ndades E Empresa
proyecto actividades a seguir Final cliente
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Disefio del Proyecto Codificacion D
Fecha 15/08/2016
Humano: Jefe de Proyecto, Asistente de Proyecto, Asistente Administrativo y Gerente Administrativo
Recursos } .
Herramientas: Diagrama de Gantt
Proveedores Actividades involucradas del Proceso Cliente
1.) Elabora plan de actividades general
2.) Envia el plan de actividades al gerente administrativo
3.) Revisa el plan de actividades general E

Jefe de Proyecto

. 2

Entradas

Propuesta de proyecto del
cliente

Solicitudes de Aperturas de
Caja

4.) Realiza mejoras en el plan de actividades

5.) Realiza presupuesto de gastos de transporte, comidas,
entre otros.

6.) Elabora solicitud de apertura de caja chica

7.) Autoriza solicitud de apertura de caja chica

8.) Realiza la apertura de caja en el sistema

9.) Recibe dinero de caja chica apertura

10.) Elabora el reporte de gastos incurridos en el proyecto
con su respectivo respaldo

11.) Solicita cierre de caja chica

12.) Recepta el reporte de gastos y documentos respaldos
13.) Revisa el reporte de gastos y documentos respaldos
14.) Realiza correcciones en el reporte de gastos

15.) Realiza cierre de caja chica

16.) Realiza asientos contables respecto al movimiento de

Empresa cliente

*

Indicadores

1. Efectividad del presupuesto.

2. Nivel de efectividad del
control de caja chica.

caja chica

Objetivo

Salidas
' Plan de Actividades Final
Aperturas y Cierres de Cajas
Controles

En esta etapa se realiza el plan de actividades a seguir para
el cumplimiento en el tiempo planificado del proyecto

« Las solicitudes de apertura de caja
chica deben constar con la firma
respectiva (Gerente Administrativo)
para su aprobacion.

* Firma del Gerente Administrativo
sobre reporte de gastos con sus
respectivos soportes para autorizar
el cierre de la caja.
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E. Ejecucion del Proyecto

Politicas de Ejecucion del Proyecto

1. La gerencia tiene la responsabilidad de difundir de manera adecuada el manual de
procesos.

2. EIl proyecto se presentara formalmente al personal de proyectos una vez que se ha
contratado el personal adicional para la ejecucion.

3. La aprobacion de la contratacion del personal adicional sera responsabilidad Unica del

gerente administrativo.

El nimero de personal adicional no podra exceder a 3 personas por proyecto.

El departamento de proyecto cumplira con los niveles de ejecucién programados.

Los indicadores deberan ser ejecutados con periodicidad mensual.

N oo g &

El jefe de proyecto verificard que el informe mensual del avance del proyecto esté

ejecutado conforme a los indicadores de evaluacion.

8. Las evaluaciones mensuales seran responsabilidad del jefe de proyecto.

9. Los retrasos en los envios del informe de avance de proyecto seran responsabilidad del
jefe de proyecto.

10. Las correcciones del informe deberan ser realizadas Unicamente por el asistente de
proyecto bajo de directriz del jefe de proyecto.

11. Los rechazos de pago mensual por parte de la empresa cliente deberan ser gestionados
por el jefe de proyecto Unicamente.

12. El nimero de rechazos de pago no debera sobrepasar de 4 en el afio, en caso de que

sobrepase el limite de rechazo el jefe de proyecto recibirad una multa.

Descripcion del proceso

El proceso de ejecucion se basa en la asignacion de un representante de proyecto y
supervisor de avances mensuales por parte del cliente para poder dar inicio a las etapas o niveles

definidas por el Jefe de proyecto, se elabora indicadores de rendimiento individual y colectivo

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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para realizar las evaluaciones mensuales del desarrollo del proyecto, los resultados de las
evaluaciones se plasmaran en el informe mensual que sera revisado por el cliente para poder dar
aprobacidn al pago mensual en caso de que este conforme con el avance.

Entrada

Documento: Plan de Actividades Final

Sistema: Aperturas y Cierres de Cajas

Salida

Transferencia: Autorizacion de pago mensual

Documento: Informe mensual del avance del proyecto

Recursos

Financiero: Pago del personal adicional contratado y uso de dinero de caja chica.

Humano: Conocimientos del jefe de proyecto, asistente del proyecto, gerente administrativo y
del personal de la empresa cliente.

Materiales: Impresiones en hojas A4.
Tecnoldgico: Uso de computadoras portatiles las cuales son propiedad de la empresa.

Controles del proceso

e Informe mensual del avance del proyecto.

e Autorizacion del pago mensual.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Diagrama de flujo

EJECUCION DEL PROYECTO

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Proceso Clave: Ejecucion del proyecto

Inicio

Asigna a un
representante de
proyecto y supervisor de
avances

Define etapas o niveles
que se ejecutaran

Establece indicadores de
rendimiento individual y
colectivo

Presenta el proyecto al
equipo de trabajo

Delega funciones

Realiza evaluacion
mensual del progreso del
proyecto

Revisa el informe de
gestiones y resultado de
la evaluacion

éAprueba
el informe?

Sl

Realiza informe de
gestiones y resultados de
la evaluacién

Realiza correcciones en el
informe

Envia el informe mensual
al contratante

Contrata personal
adicional de ser necesario
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EJECUCION DEL PROYECTO

CLIENTE

JEFE DE PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

GERENTE ADMINISTRATIVO

Revisa el informe
mensual de avance del
proyecto

¢Autoriza
pago mensual?

Sl

Realiza transferencia de
pago mensual

Fin

Proceso Clave: Ejecucion del proyecto

Consulta razones del
rechazo de pago
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Indicadores

1. Grado de cumplimiento del servicio

Total de proyectos entregados

Medir el nivel de

Grado de , compromiso y
o a tiempo -
cumplimiento . % cumplimiento del Anual
. Total de proyectos ejecutados
del senicio personal con los
clientes
Jefe de Proyecto
100%
Aceptable Optimo
<80% >= 80% <100% = 100%
2. Nivel de error de la ejecucion
. Total de informes de avances Medir el nivel de error
Nivel de error en . : . .
. L con correcciones % en la ejecucion del Trimestral
la ejecucion -
Total de informes de avances proyecto
enviados a clientes
Jefe de Proyecto
0%
Aceptable Optimo
> 20% >0% <= 20% = 0%
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Descripcion de actividades

Actividad Departamento Descripcion Responsable
Asigna a un representante de proyecto y El C"ef“e delega un represt_entante de proye’cto.y )
1 ) Externo supenisor de avances mediante la metologia ejecutada Cliente
supenisor de avances ’
por la empresa cliente.
) . ) . El jefe de proyecto define niveles que comprenderan el
2 |Define etapas o niveles que se ejecutaran Proyecto ! proy 4 p Jefe de proyecto
desarrollo del proyecto.
- .. Los indicadores de rendimiento individual y colectivo
Establece indicadores de rendimiento . )
3| .. ) Proyecto son elaborados por el jefe de proyecto para realizar la Jefe de proyecto
individual y colectivo 9
evaluacion mensual del proyecto.
Si al momento de plantear las actividades se identifica
4 |Contrata personal adicional de ser necesario | Administrativo |que se necesita personal adicional se procede a la Gerente administrativo
contratacion.
. . Para poder facilitar el desarrollo del proyecto se realiza
5 |Presenta el proyecto al equipo de trabajo Proyecto P - proy . Jefe de proyecto
la presentacion del proyecto al equipo de trabajo.
. Se asigna funciones segun el plan de actividades
6 |Delega funciones Proyecto J 9 . p Jefe de proyecto
planteado en procesos anteriores.
. - Baséandose en los resultados de los indicadores de
Realiza evaluacion mensual del progreso del - S . .
7 rovecto Proyecto rendimiento individual y colectivo se ejecuta la Jefe de proyecto
proy evaluacién mensual del progreso del proyecto.
. . El asistente de proyecto elabora el informe mensual del
Realiza informe de gestiones y resultados de . .
8 - Proyecto avance del proyecto con datos de la evaluacion Asistente de proyecto
la evaluacion )
realizada.
. . . Para poder verificar que el informe tenga datos
Revisa el informe de gestiones y resultados ) ) ;
9 L Proyecto correctos el jefe de proyecto revisa el informe para su Jefe de proyecto
de la evaluacion o
aprobacion.
En caso de que el informe esté incorrecto o inconforme
10 |Realiza correcciones en el informe Proyecto se realiza las correcciones planteadas por el jefe de Asistente de proyecto
proyecto.
. . Envia el informe mensual para el cliente revise si .
11 |Envia el informe mensual al contratante Proyecto i P . Asistente de proyecto
avance esta de acuerdo a su requerimientos.
] . La empresa cliente revisa el informe mensual del
Revisa el informe mensual de avance del I .
12 Externo avance para poder aprobar el pago correspondiente a Cliente
proyecto h
dicho mes.
En caso de que el pago mensual ha sido rechazado el
13 [Consulta razones del rechazo de pago Proyecto jefe de proyecto consulta las razones de rechazo de Jefe de proyecto
pago.
Una vez aprobado el pago, el departamento contable de
14 |Realiza transferencia de pago mensual Externo la empresa cliente procede a realizar la transferencia Cliente
entre cuentas bancarias.
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Caracterizacion del proceso
Proceso: Ejecucién del proyecto Codigo: E
Objetivo: Llevar a cabo las actividades planificadas en los niveles

adecuados

Proveedor
Interno Externo

Insumo

Transformacion

lien
Producto Cliente

Empresa

Jefe de proyecto .
proy cliente

Plan de actividades
general

El personal ejecuta las
actividades segun lo
programado y lo plasma en
un informe para la empresa
cliente

Interno Externo

Informe mensual de

avance de proyecto
proy Empresa

o cliente
Autorizacion de

pago mensual
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Ejecucion del Proyecto ot ficag o) E
Fecha 15/08/2016

Financiero: Pago del personal adicional contratado y uso de dinero de caja chica.
Humano: Conocimientos del jefe de proyecto, asistente del proyecto, gerente administrativo y del personal de la empresa cliente.

Recursos Materiales: Impresiones en hojas A4.
Tecnoldgico: Uso de computadoras portétiles las cuales son propiedad de la empresa.
Proveedores Actividades involucradas del Proceso Cliente
Jefe de P 1. Asigna a un representante de proyecto y supenisor de
efe de Proyecto avances F

Empresa cliente

\ 4

Entradas

Plan de actividades general

Solicitudes de Aperturas de
Caja

Define etapas o niveles que se ejecutaran

Establece indicadores de rendimiento individual y colectivo
Contrata personal adicional de ser necesario

Presenta el proyecto al equipo de trabajo

Delega funciones

Realiza evaluacion mensual del progreso del proyecto
Realiza informe de gestiones y resultados de la evaluacion
Revisa el informe de gestiones y resultados de la
evaluacion

10. Realiza correcciones en el informe

11. Envia el informe mensual al contratante

12. Revisa el informe mensual de avance del proyecto

13. Consulta razones del rechazo de pago

14. Realiza transferencia de pago mensual

© o N wN

. 1t

Indicadores

Objetivo

1. Grado de cumplimiento del
senvcio.

2. Nivel de error de la ejecucion.

Llevar a cabo las actividades planificadas en los niveles
adecuados

Empresa cliente

*

Salidas

Informe mensual de avance de
proyecto

Autorizacién de pago mensual

Controles

+ Informe mensual del avance del
proyecto.
+ Autorizacion del pago mensual.
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F. Facturacion

Politicas de Facturacion del Proyecto

1. La facturacion se efectuara conforme avance de obra, con el informe parcial presentado al

cliente.

Descripcion del proceso

El proceso de facturacion da inicio con la elaboracién de la factura y comprobante de

retencion por parte del Asistente Administrativo se revisa los mismos, posteriormente el asistente

administrativo prepara la documentacion respaldo y comunica el envio al cliente. El cliente

recibe y firma en sefial de recibido y finalmente se registra la cuenta por cobrar de manera

inmediata.

Entrada

Transferencia: Autorizacion de pago mensual

Documento: Informe mensual del avance del proyecto

Salida

Comprobantes de cobro: Facturas y comprobantes de retencion

Recursos

Humano: Asistente Administrativo, Gerente Administrativo, Mensajero y el Cliente

Tecnoldgicos: Documentos comerciales fisicos

Controles del proceso

e Ok sobre los documentos emitidos como simbolo de revision.
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e El archivo de la documentacién debe llevarse a cabo lo mas pronto posible con la llegada

del mensajero con los mismos.
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Diagrama de flujo

FACTURACION
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO GERENTE ADMINISTRATIVO MENSAJERO CLIENTE
Inicio
NO
Elabora la facturay Revisa la facturay los
comprobantes de comprobantes de
retencion retencion
Prepara la
documentacién S ¢Aprueba de facturay
respaldo y comunica comp. de retencién?
el envio al cliente
Recibe la
documentacién
c correspondiente
he]
o
o
2
E Entrega factura al Verifica datos de la
P cliente factura
3]
>
<
(]
2
8 Registro inmediato en Entrega copia para Coloca fecha de
<] . R recepcion y firma en
a el sistema contable archivos .
copia celeste
Fin
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Indicadores

1. Nivel de error en la facturacion

Total de facturas corregidas

Nivel de error en por error de datos Medir el nivel d.e’error en
% la elaboracién de Mensual

facturas

la facturacion | Total de facturas elaboradas

Gerente Administrativo

0%
Aceptable Optimo
> 15% >0% <= 15% = 0%

2. Nivel de error de célculo

Total de comprobantes de retencion ) )
Nivel de error de| corregidos por error de célculo Medir e'l nivel de error de
sleul % célculo de los Mensual
calculo Total de facturas elaboradas porcentajes de retencion
Gerente Administrativo
0%
Aceptable Optimo
> 15% >0% <= 15% = 0%
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Descripcion de actividades
No Actividad Departamento Descripcion Responsable
1 Elabor.a’ la factura y comprobante de Administrativo La Factura y cumprul.)a.nte d.e retencién es elaborado Asistente Administrativo
retencion por el Asistente Administrativo

Revisa la factura y los comprobantes de
retencidn

Administrativo

Se revisa llenado del encabezado y calculos de factura
y comprobante de retencign.

Gerente Administrativo

Prepara la documentacion respaldo y
comunica envio al cliente

Administrativo

MNotifica al cliente por teléfono del envio de la
documentacidn

Asistente Administrativo

posterior archivo

4 |Recibe la documentacion correspondiente Mensajeria  |El mensajero prepara las entregas del dia. Mensajero
) - El mensajero entrega la documentaciaon donde el .
5 |Entrega factura al cliente Mensajeria - ! 9 Mensajero
cliente
. Cliente verifica de forma general datos de los .
6 |Verifica datos de la factura Externo g Cliente
documentos.
Coloca fecha de recepcion y firma en copia El cliente firma en la copia celeste el recibido de los .
7 peion’y P Externo P Cliente
celeste documentos
) . _ El mensajero guarda las copias de los soportes para su .
8 |Entrega copia para archivos Mensajeria Mensajero

9 |Registro inmediato en el sistema contable

Administrativo

El sistema una vez recibido el anticipo, se registra en
el sistema de manera automatica.

Asistente Administrativo

Caracterizacion del proceso

Proceso: Facturacion

Objetivo:

Proveedor

Insumo

Transformacion

Codigo

Registro y emision de la facturacién correctamente

Producto

: F

Cliente

Interno Externo

. Facturay
Asistente Empresa
L ; . Comprobante de
administrativo cliente L
Retencion

Emisién de la facturaciéon
correctamente

Interno

Facturas ingresadas

) CB
en el sistema

Externo

Empresa
cliente
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Facturacion Catlilieacion F
Fecha 15/08/2016
Humano: Asistente Administrativo, Gerente Administrativo, Mensajero y el Cliente
Recursos . . . .
Fisicos : Documentos Comerciales fisicos
Proveedores Actividades involucradas del Proceso Cliente

Asistente Administrativo

. 2

Entradas

Informe parcial de cumplimiento
de la obra

1.) Elabora la factura y comprobante de retencion
2.) Revisa la factura y los comprobantes de
retencion

3.) Prepara la documentacioén respaldo y comunica
envio al cliente.

4.) Recibe la documentacion correspondiente.

5.) Entrega factura al cliente

6.) Verifica datos de la factura

7.) Coloca fecha de recepcién y firma en copia
celeste

8.) Entrega copia para archivos

9.) Registro inmediato en el sistema contable

* %

Indicadores

Objetivo

1. Nivel de error en la
Facturacion.

2. Nivel de error de célculo.

El objetivo del proceso de facturacion es efectuar la
correcta facturacion por los senicios — proyectos
entregados a los clientes

Empresa cliente

*

Salidas

Emision de facturas y
comprobantes de retencion de
manera conforme

Controles

» Ok sobre los documentos
emitidos como simbolo de
revision.

« El archivo de la
documentacion debe llevarse a
cabo lo més pronto posible con
la llegada del mensajero con
los mismos.
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CB. Cobranza

Politicas de Cobranza

1.

La gerencia tiene la responsabilidad de difundir de manera adecuada el manual de
procesos.

El gerente administrativo sera el responsable de monitorear que el proceso de cobranza se
desarrolle de acuerdo al orden establecido en las actividades.

Al finalizar cada mes el departamento administrativo deberd realizar conciliacion
bancaria de la cuenta corriente destinada para los cobros mensuales de proyectos.

Los asientos a realizar por la diferencia en las conciliaciones bancarias deberan ser
aprobadas exclusivamente por el gerente administrativo.

Los estados de cuenta e informacion brindada por el banco seran la informacion que
complementan los documentos respaldo del cobro.

En caso de que exista retraso en el pago al segundo mes de vencimiento de la cuota se
enviard una notificacion via mail notificando las acciones que se tomaran.

Una vez que la cuota cumpla los tres meses de vencimiento se procederd a solicitar
acciones legales al abogado contratado por la empresa.

Las acciones legales en caso de retraso de pago, podran ser solicitadas Unicamente por el
gerente administrativo.

El asistente administrativo debera otorgar al mensajero minimo tres comprobantes de

ingreso y cinco vales de caja semanalmente.

10. Las papeletas de depdsito se entregaran al mensajero cuando sea necesario.

Descripcion del proceso

El proceso de cobranza durante el proyecto inicia en el momento que la empresa realiza

el recordatorio de pago de la cuota mensual, en el proceso se establecera la forma de pago de las

cuotas, las cuales solo pueden ser mediante cheque o transferencia de cuentas.
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Dependiendo de la forma de pago se ejecutara una serie de actividades correspondientes
para llevar a cabo la verificacion de cancelacion de la cuota, en caso de que la empresa cliente se
retrase mas de tres meses en una cuota se procedera a solicitar asesoria legal con el abogado de la
empresa.

El proceso finaliza en el momento en que el asistente financiero registra el pago de la
cuota mensual.

Entrada

Comprobantes de cobro: Facturas y comprobantes de retencion

Salida

Sistema: Registro contable de la cuota cancelada

Asesoria legal: Conocimiento de procedimientos legales para cobrar cuotas vencidas
Recursos

Financiero: Monto cancelado por la cuota mensual, gastos por asesoria legal.

Humano: Conocimientos del gerente administrativo, asistente administrativo, mensajero y del
personal de la empresa cliente y de la entidad financiera.

Materiales: Comprobantes de ingresos y hoja de registro de cobros.

Tecnoldgico: Uso de computadoras portatiles las cuales son propiedad de la empresa.

Controles del proceso

e Verificacion de tiempo de vencido de la cuota mensual.
e Seguimiento de medios de pagos.

e Confirmacién de los datos de los documentos respaldo del cobro.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Diagrama de flujo
COBRANZA
ASISTENTE ADMINISTRATIVO CLIENTE GERENTE ADMINISTRATIVO ENTIDAD FINANCIERA MENSAJERO
Inicio
Realiza recordatorio de NO-
pago
Obtiene estado de cuenta
del sistema
Se comunica con el Verifica ti "
contratante para ¢Confirma pago? NO ertica . 1empo vencido
. que tiene la cuota
gestionar pago

I
C
o
a sl
o
()
51>5 éSupera los tres
© meses de
L; o ¢El pago es vencimiento?
b en cheque?
Q
o
a

Obtiene orden de débito
firmada por el cliente

Procesa los débitos y
confirma valores con
cada estado de cuenta

Genera el débito y guarda
el archivo con formato

S

Entrega el cheque al

mensajero

Recibe y firma el

text

comprobante de ingreso

N|

Solicita acciones legales
con el abogado de la
empresa

Verifica que los datos y el
valor estén correctos

Emite un comprobante
de ingreso y coloca sello
de cancelado
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COBRANZA

ASISTENTE ADMINISTRATIVO CLIENTE

GERENTE ADMINISTRATIVO

ENTIDAD FINANCIERA

MENSAJERO

Envia el archivo ala
entidad financiera
mediante correo
electrénico

Notifica los débitos
rechazados al asistente
administrativo para su

seguimiento

Endosa los cheques

¢El fisico con
Informacion del
registro de cobros

es correcto ?

NO

Proceso Clave: Cobranza

Consulta algun tipo de
diferencia encontrada

Emite papeletas de
depositos del banco
correspondiente

Revisa que el depdsito se
haya efectuado de
manera conforme

Realiza asiento contable A

Fin B

Procesa los débitos y
confirma los pagos y
devoluciones mediante
e-mail

Llena el formulario de
registro de cobros

Entrega registro de
cobros, chequesy
retenciones

Da explicacion de la
diferencia encontrada

Realiza el depdsito en el
banco y recibe
comprobante de
transaccion
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Indicadores

1. Grado de incobrabilidad

Grado de

Monto de cuentas incobrables

Medir el nivel de cuentas
gue deben ser

. o % . Mensual
incobrabilidad | Monto de cuentas por cobrar 0 removidas de las
cuentas por cobrar
Gerente Administrativo
5%
Aceptable Optimo
>15% >5% <= 15% = 5%
2. Grado de cumplimiento de pago
Grado de i icaci
o Total de facturas cobradas Medr la eficacia de
cumplimiento - % cobro de las facturas Mensual
de pago Total de facturas ingresadas pendientes de pago
Gerente Administrativo
100%
Aceptable Optimo
<85% >= 85% <100% = 100%
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Descripcion de actividades

Actividad

Departamento

Descripcion

Responsable

1 |Realiza recordatorio de pago

Administrativo

Cada mes se realiza el recordatorio de pago a cada
empresa cliente.

Asistente administrativo

2 |Obtiene estado de cuenta del sistema

Administrativo

Para poder verificar los movimientos de la cuenta
corriente se obtiene el estado de cuenta de la pagina
del banco correspondiente.

Asistente administrativo

Se comunica con el contratante para
gestionar pago

Administrativo

Se comunica con la empresa cliente via mail o via
telefénica para confirmar el pago mensual.

Asistente administrativo

4 |Verifica tiempo vencido que tiene la cuota

Administrativo

En caso de que la empresa cliente no confirme el pago
mensual se procede a \erificar el tiempo vencido de
dicha cuota.

Gerente administrativo

Solicita acciones legales con el abogado de
la empresa

Administrativo

Si dicha cuota tiene tiempo vencido mayor a tres
meses se procede a solicitar acciones legales con el
abogado de la empresa.

Gerente administrativo

Si el pago es realizado mediante cheque, el mensajero

comprobante de transaccion

6 |Entrega el cheque al mensajero Externo . . . Cliente
debe ir a la empresa cliente a retirarlo.
. . Antes de retirarse de la empresa cliente, el mensajero
Verifica que los datos y el valor estén L : . .
7 corectos Mensajeria  |debe \erificar que los datos y el valor estén Mensajero
correctamente ingresados.
. . Una ez werificado los datos, el mensajero debe emitir
Emite un comprobante de ingreso y coloca . ) .
8 Mensajeria  [un comprobante de ingreso como respaldo del pago Mensajero
sello de cancelado
mensual.
) ) . La empresa cliente procede a firmar el comprobante de )
9 |Recibe y firma el comprobante de ingreso Externo . P P - P Cliente
ingreso al momento de recibirlo.
. ) . Para respaldo de mensajero registra en su formulario el .
10 |Llena el formulario de registro de cobros Mensajeria P . ) ! 9 Mensajero
cobro que ha sido realizado.
Entrega registro de cobros, cheques L Cuando llega a la empresa entrega los documentos .
11 g g q y Mensajeria 9 P . 9 - . Mensajero
retenciones respaldo del cobro al asistente administrativo.
El asistente administrativo endosa los cheques para
12 [Endosa los cheques Administrativo |que el mensajero pueda realiza el procedimiento Asistente administrativo
respectivo con el cheque.
L . . - . En caso de que exista algun tipo de diferencia en el . - .
13 [Consulta algun tipo de diferencia encontrada | Administrativo d J P . Asistente administrativo
valor del cheque, se consulta con el mensajero.
L i ) S Explica de que trata la diferencia encontrada, puede ser .
14 |Da explicacion de la diferencia encontrada Mensajeria P d - , .p. Mensajero
de alguna nota de crédito o algin otro caso similar.
. - Si el asistente administrativo no encontré diferencia en
Emite papeletas de depodsitos del banco - . L . - .
15 I Administrativo |el valor del cheque, procede a emitir papeletas de Asistente administrativo
correspondiente . )
depésito del banco correspondiente.
Realiza el depésito en el banco y recibe o Se t?m_ge al banco que cor.responda para realizar el _
16 Mensajeria  |depdsito del cheque y obtiene el comprobante de la Mensajero

transaccion realizada.
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17

Actividad

Revisa que el depodsito se haya efectuado de
manera conforme

Departamento

Administrativo

Descripcién

Con el comprobante de la transaccién entregado por el
mensajero, se \erifica que los datos del depdsito sean
correctos.

Responsable

Asistente administrativo

18

Realiza asiento contable

Administrativo

Una vez efectuado el depésito se realiza el respectivo
asiento contable del cobro mensual del avance del
proyecto.

Asistente administrativo

19

Obtiene orden de débito firmada por el cliente

Administrativo

En caso de que el cobro de la cuota mensual no se
haya efectuado mediante cheque, se obtiene la orden
de débito firmada por el cliente.

Asistente administrativo

20

Procesa los débitos y confirma valores con
cada estado de cuenta

Administrativo

Mediante la pagina del banco respectivo se confirma
los valores en el estado de cuenta corriente.

Asistente administrativo

21

Genera el débito y guarda el archivo con
formato text

Administrativo

El asistente administrativo genera el débito por el
monto de la cuota mensual y guarda el documento con
formato text.

Asistente administrativo

22

Envia el archivo a la entidad financiera
mediante correo electrénico

Administrativo

El documento obtenido en formato text se envia a la
entidad financiera via mail.

Asistente administrativo

Procesa los débitos y confirma los pagos y

La entidad financiera procesa los débitos segun el

23 - ) . Externo monto descrito en el documento y confirma los pagos Entidad financiera
dewoluciones mediante e-mail } P .
con la empresa cliente via mail.
Notifica los débitos rechazados al asistente En caso de que 9".'“""’7 débitos rechaza@os se notifica .
24 e . L Externo al asistente administrativo sobre lo ocurrido para su Cliente
administrativo para su seguimiento ) o
respectivo seguimiento.
Caracterizacion del proceso
Proceso: Cobranza Codigo: CB
Objetivo: Realizar el cobro de las cuotas mensuales de manera adecuada

con su respectivo seguimiento

Proveedor
Interno Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Interno

Cliente
Externo

administrativo se encarga de

El departamento

Asistente
administrativo

Empresa
cliente

Autorizacién por
parte de la empresa
cliente

la gestion de cobro, si es
mediante cheque o
transferencia, elaborando los
documentos respaldo
respectivos

Registro de la cuota
mensual
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Cobranza Codificacién CB
Fecha 15/08/2016

Recursos

Financiero: Monto cancelado por la cuota mensual, gastos por asesoria legal.

Humano: Conocimientos del gerente administrativo, asistente administrativo, mensajero y del personal de la
empresa cliente y de la entidad financiera.

Materiales: Comprobantes de ingresos y hoja de registro de cobros.

Tecnoldégico: Uso de computadoras portatiles las cuales son propiedad de la empresa.

Proveedores

Asistente Administrativo

Empresa cliente

A 4

Entradas

Emision de facturas y
comprobantes de retencion de
manera conforme

Autorizacion por parte de la
empresa cliente

Indicadores

1. Grado de incobrabilidad.

2. Grado de cumplimiento de
pago.

. 4 . 4

Actividades involucradas del Proceso

Cliente

1. Realiza recordatorio de pago

2. Obtiene estado de cuenta del sistema

3. Se comunica con el contratante para gestionar
pago

4. Verifica tiempo vencido que tiene la cuota

5. Solicita acciones legales con el abogado de la
empresa

6. Entrega el cheque al mensajero P
7. Verifica que los datos y el valor estén correctos
8. Emite un comprobante de ingreso y coloca sello
de cancelado

9. Recibe y firma el comprobante de ingreso

10. Llena el formulario de registro de cobros

11. Entrega registro de cobros, cheques y
retenciones

12. Endosa los cheques

13. Consulta algun tipo de diferencia encontrada

14. Da explicacion de la diferencia encontrada

15. Emite papeletas de depésitos del banco
correspondiente

16. Realiza el dep6sito en el banco y recibe
comprobante de transaccién

17. Revisa que el depdsito se haya efectuado de
manera conforme

18. Realiza asiento contable

19. Obtiene orden de débito firmada por el cliente
20. Procesa los débitos y confirma valores con cada
estado de cuenta

21. Genera el débito y guarda el archivo con
formato text

22. Envia el archivo a la entidad financiera mediante
correo electrénico

23. Procesa los débitos y confirma los pagos y
dewluciones mediante e-mail

24. Notifica los débitos rechazados al asistente

administrativo para su seguimiento

*

*

Salidas

Registro de la cuota mensual

Objetivo Controles

« Verificacion de tiempo de
vencido de la cuota mensual.

« Seguimiento de medios de
pagos.

« Confirmacién de los datos de
los documentos respaldo del
cobro.

Realizar el cobro de las cuotas mensuales de
manera adecuada con su respectivo seguimiento

Autorizado por:
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P. Post-Proyecto
Politicas de Post-Proyecto

1. La gerencia tiene la responsabilidad de difundir de manera adecuada el manual de
procesos.

2. Las autorizaciones del proceso de Post-Proyecto seran responsabilidad Unicamente del
gerente general y del jefe del proyecto.

3. Laautorizacion de pago de multas por inconformidades por parte de la empresa cliente la

realizara anicamente el gerente general.

El acta de entrega tendra un plazo de maximo de elaboracion de 25 dias laborales.

Las recomendaciones deberan ser ideal para la continuidad del proyecto.

El célculo de las multas debera ser efectuado acorde a lo estipulado en el contrato.

N oo g &

El contacto con la empresa cliente sera via mail o via telefénica, para acordar la reunion

final del acta de entrega del proyecto.

8. Los datos minimos del certificado de cumplimiento emitido por la empresa cliente
deberén ser el monto del valor del proyecto, nombre del contratista, tiempo de ejecucion
del proyecto y plasmar que la ejecucion se desarrollé conforme a lo acordado.

9. La publicacidon del proyecto en la pagina web deberéa ser efectuado por la empresa cliente
en un plazo méximo de 5 dias laborales una vez entregado en certificado de
cumplimiento.

10. La publicacion del proyecto en la pagina web deberd contener datos veridicos

correspondientes al proyecto.

Descripcion del proceso

Para iniciar el proceso de Post-Proyecto se realiza un resumen de las actividades
realizadas en el transcurso de la ejecucion del proyecto para poder elaborar el informe final el
cual sera revisado por el gerente general y luego acordar una reunion con la empresa cliente para

que se firme por ambas partes el acta de entrega del proyecto.
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Cuando se finalice el proyecto, la empresa cliente debera elaborar un certificado de
cumplimiento donde consta que la empresa ha desarrollado el proyecto segun lo acordado en el
contrato y también realizard un articulo en su pagina web para dar a conocer a la comunidad el
proyecto que se ha desarrollado para el bienestar de la naturaleza.

Entrada

Sistema: Registro contable de la cuota cancelada

Asesoria legal: Conocimiento de procedimientos legales para cobrar cuotas vencidas
Salida

Documentos: Acta de entrega del proyecto y certificado de cumplimiento

Articulo: Publicacién de articulo en la pagina web de la empresa cliente.

Recursos

Humano: Conocimientos del gerente general, jefe de proyecto, asistente de proyecto y del
personal de la empresa cliente.

Materiales: Impresiones en hojas A4.

Tecnoldgico: Uso de computadoras portatiles las cuales son propiedad de la empresa.

Controles del proceso

e Aprobacion de informe final del proyecto.
e Seguimiento de los resultados finales del proyecto.

e Reuvision de los datos del certificado de cumplimiento.
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Diagrama de flujo

POST-PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO

JEFE DE PROYECTO

GERENTE GENERAL

CLIENTE

Inicio

Realiza resumen de
actividades realizadas y
logros alcanzados

Lista resultados de
monitoreo realizados
mensualmente

Proceso Clave: Post-Proyecto

Elabora el acta de
entrega del proyecto

Contacto con el
contratante para reunion
final

Realiza recomendaciones
para la continuidad del
proyecto

Elabora informe final del
proyecto

Envia informe final al
gerente general

Notifica al contratante
conclusién del proyecto

Revisa informe final del
proyecto

éAprueba
informe final?

Autoriza pago de multas

NO

Evalta los resultados
finales de acuerdo al
contrato

éAprueba resultados
finalesl?

NO

Establece
inconformidades y nivel
de gravedad

Establece multas por
cada inconformidad
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POST-PROYECTO

ASISTENTE DE PROYECTO JEFE DE PROYECTO GERENTE GENERAL CLIENTE

Firma acta de entrega del
proyecto

Elabora certificado de
cumplimiento del
proyecto

Revisa datos del
certificado de
cumplimiento

Entrega el certificado de
cumplimiento

éAprueba Espacio en su pagina web
Certificado de S| para publicacién de
cumplimiento? proyecto ejecutado
NO

Proceso Clave: Post-Proyecto

Detalle de datos

incorrectos
Fin A
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Srta. Zulema Vega Econ. Julio Aguirre

Srta. Arianna Vinces




Nombre de la Organizacion Fecha 01/08/2016
ECO COMPARIA LTDA. Pégina 56 | De | 58
Sustituye a:
Manual de Proceso Pagina | - ‘ De ‘ -----------------
De Fecha

Indicadores

1. Grado de inconformidad de los clientes

Grado de

Total de clientes no conformes
con los resultados

Medir el nivel de
insatisfaccion de los

inconformidad - — % Anual
. Total de clientes beneficiados 0 resultados
de los clientes . .
con el senicio entregados al cliente
Jefe de Proyecto
0%
Aceptable Optimo
> 20% >0% <= 20% = 0%
2. Indice de desercion de clientes
indice de ) ir el ni i6
- Total de clientes desertores Medir .el nivel desercion
desercion de - % de clientes durante el Anual
. Total de clientes .
clientes ano
Gerente Administrativo
0%
Aceptable Optimo
> 10% >0% <= 10% = 0%
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Descripcion de actividades

No Actividad Departamento Descripcion Responsable
. . ’ Una vez finalizado el proyecto se realiza un resumen de
Realiza resumen de actividades realizadas y p . .
1 Proyecto todas las actividades ejecutadas durante el proceso y Asistente de proyecto
logros alcanzados
los logros que se alcanzaron durante ese transcurso.
. . . El asistente de proyecto elaborado una lista de los
Lista resultados de monitoreo realizados ; .
2 Proyecto resultados de todos los informes mensuales que se Asistente de proyecto
mensualmente - . L
realizé durante la ejecucion.
. . - Como disposicion de la empresa cliente se debe
Realiza recomendaciones para la continuidad . . .
3 del proyecto Proyecto realizar recomendaciones para poder continuar con el Jefe de proyecto
proyecto cuando termine el contrato.
El jefe de proyecto elabora el informe final del proyecto
4 |Elabora informe final del proyecto Proyecto que contendra toda la informacion recolectada Jefe de proyecto
anteriormente.
L ) Para poder dismunir los errores, se envia el informe
5 |Envia informe final al gerente general Proyecto . . Jefe de proyecto
final al gerente general via mail.
El gerente general revisa el informe elaborado por el jefe
6 |Revisa informe final del proyecto Proyecto de proyecto para poder autorizar el envio a la empresa Gerente general
cliente.
Notifica al contratante conclusion del Una Ve.z aprobado el '“f""?“e final, el jefe de proyectc_y
7 rovecto Proyecto comunica a la empresa cliente que el proyecto ha sido Jefe de proyecto
proy concluido.
Evalla los resultados finales de acuerdo al La empresa cliente procede a evaluar si los resultados .
8 Externo Cliente
contrato finales son los acordados en el contrato.
. . . En caso de que los resultados finales no sean los
Establece inconformidades y nivel de . h . .
9 Externo acordados, se elabora lista de inconformidades y el Cliente
gravedad A
nivel de gravedad de cada una.
Segun el método de multas pactado en el contrato se
10 [Establece multas por cada inconformidad Externo calcula el monto de las multas por cada informidad Cliente
encontrada.
El gerente general verifica que los célculos de las
11 |Autoriza pago de multas Proyecto multas hayan sido calculado conforme a lo dispuesto Gerente general
para autorizar el pago de las multas.
Para poder finalizar el proceso de entrega del proyecto .
12 |Elabora el acta de entrega del proyecto Proyecto .p p 9 proy Asistente de proyecto
el asistente de proyecto elabora el acta de entrega.
Una vez finalizada el acta de entrega se procede a
13 [Contacto con el contratante para reunién final Proyecto contactar a la empresa cliente via mail o via telefénica Asistente de proyecto
para acordar reunién final.
El representante de la empresa cliente firma el acta de
14 |Firma acta de entrega del proyecto Externo entrega del proyecto, como acuerdo de que el proyecto Cliente
finaliz6 acorde a lo dispuesto en el contrato.
Elabora certificado de cumplimiento del Pgra constanua. ’.jel desa'rrollo del proyecFo,.Ia empresa .
15 proyecto Externo cliente debe emitir el certificado de cumplimiento del Cliente
proyecto realizado.
La empresa cliente enterga el certificado de
16 |Entrega el certificado de cumplimiento Externo cumplimiento via mail y el documento en fisico con las Cliente
firmas respectivas.
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Actividad Departamento Descripcién Responsable

El jefe de proyecto \erifica que el certificado de
17 |Revisa datos del certificado de cumplimiento Proyecto cumplimiento contenga las principales caracteristicas Jefe de proyecto
del proyecto.

En caso de que el certificado de cumplimiento, se da a
18 |Detalle de datos incorrectos Proyecto conocer a la empresa cliente los datos que estan por Jefe de proyecto
corregir.

Para poder dar a conocer a la comunidad del proyecto
Externo elaborado, la empresa cliente debe describir el Cliente
progreso del proyecto en su pagina web.

Espacio en su pagina web para publicacion

19 de proyecto ejecutado

Caracterizacion del proceso

Proceso: Post-Proyecto Cédigo: P
Objetivo: Verificar que se realicen los documentos finales del proyecto y
plantear las mejores recomendaciones

Proveedor - Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
El departamento de
proyectos elabora un
resumen de actividades Acta de entrega del
ejecutadas para elaborar el proyecto
Actividades |nf0rr:ne final del proyecto, y .
. . asi entregar el acta a la Certificado de
Asistente de| Empresa | realizadas durante h o Gerente Empresa
. empresa cliente, para que el cumplimiento .
proyecto cliente el desarrollo del . o general cliente
certificado de cumplimiento
proyecto i s
sea entregado al jefe de Publicacién en
proyecto, finalmente la péagina web del
empresa cliente debe realiza proyecto
una publicacién web del
proyecto
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Ficha del proceso
Nombre del Proceso Post-Proyecto el P
Fecha 15/08/2016

Humano: Conocimientos del gerente general, jefe de proyecto, asistente de proyecto y del personal de la empresa

Asistente de proyecto

Empresa cliente

. 2

Entradas

Registro de la cuota mensual

Actividades realizadas durante
el desarrollo del proyecto

Indicadores

1. Grado de inconformidad de
los clientes.

2. indice de desercion de
clientes.

ReCUrsos cliente.
Materiales: Impresiones en hojas A4.
Tecnolégico: Uso de computadoras portatiles las cuales son propiedad de la empresa.
Proveedores Actividades involucradas del Proceso Cliente

1. Realiza resumen de actividades realizadas y
logros alcanzados

2. Lista resultados de monitoreo realizados
mensualmente

3. Realiza recomendaciones para la continuidad del
proyecto

4. Elabora informe final del proyecto

5. Envia informe final al gerente general

6. Revisa informe final del proyecto

7. Notifica al contratante conclusion del proyecto
8. Evalla los resultados finales de acuerdo al
contrato

9. Establece inconformidades y nivel de gravedad
10. Establece multas por cada inconformidad

11. Autoriza pago de multas

12. Elabora el acta de entrega del proyecto

13. Contacto con el contratante para reunion final
14. Firma acta de entrega del proyecto

15. Elabora certificado de cumplimiento del proyecto
16.Entrega el certificado de cumplimiento

17. Revisa datos del certificado de cumplimiento
18. Detalle de datos incorrectos

19. Espacio en su pagina web para publicacion de

proyecto ejecutado

Objetivo

Verificar que se realicen los documentos finales del
proyecto y plantear las mejores recomendaciones

Gerente general

Empresa cliente

*

Salidas

Acta de entrega del proyecto
Certificado de cumplimiento

Publicacién en pagina web del
proyecto

Controles

 Aprobacién de informe final
del proyecto.

« Seguimiento de los
resultados finales del proyecto.
* Revision de los datos del
certificado de cumplimiento.
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