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RESUMEN
La investigacion desarrollada a continuacion esta enfocada en mostrar lo importante que
resulta la gestion de procesos y mejora continua para las pequefias y medianas empresas
de comercio que tienen como objetivo fundamental ofrecer bienes o servicios de calidad a

sus clientes a un menor costo a través de la optimizacion de sus procesos.

Las organizaciones operan en base a las condiciones del mercado en el que se
desenvuelven, por lo tanto en los capitulos de esta investigacion me mencionan las ventajas
de contar con una estrategia claramente definida, involucrados que conocen las métricas
con las se miden sus acciones dentro de los procesos, personal encargado de planificar,
controlar y aplicar acciones proactivas a fin de encaminar a la organizacién a cumplir los

objetivos propuestos por la direccion.

En la parte final se describen algunas recomendaciones que le permitiran a la empresa
OrtSot Sistemas mantener ciertas ventajas frente a la competencia ya que proponen
actividades para fortalecer la ejecucion de sus procesos teniendo como premisa la

satisfaccion de sus clientes.

Pablaras clave: Procesos, mejora continua, estrategia, calidad, métricas y clientes.



ABSTRACT
The research developed below is focused on showing how important are process
management and continuous improvement for small and medium-sized companies whose
aim offering goods and quality services to its customers at a lower cost through process

optimization.

Organizations operate based on market conditions in which they work, in the chapters of this
research it is mentioned the benefits of having a clearly defined strategy, stakeholders who
know the metrics used to measure their actions within processes, people responsible of plan,
control and implement proactive actions in order to guide to the organization to meet the

goals set by management level.
In the final section there are some recommendations that will enable to the company OrtSot
Systems maintains advantages against the competition and proposing certain activities to

strengthen its processes having as premise the customer satisfaction.

Keywords: Processes, continuous improvement, strategy, quality, metrics and customers.



INTRODUCCION
El presente trabajo inicia con lo presentacion de las definiciones mas relevantes de la
gestion por procesos, mejora continua y gestion de la calidad, cada uno de estos conceptos
estan orientados a tener un conocimiento mas amplio de la forma correcta con la que debe
operar OrtSot Sistemas, temas de liderazgo, enfoque al cliente y gestion de la calidad se
desarrollan de manera amplia en los capitulos posteriores de esta investigacion con la
finalidad de afianzar la toma de decisiones de esta empresa basandose siempre en

informacion altamente confiable.

En la actualidad existe gran cantidad de empresas que pueden considerarse exitosas en el
medio en el que se desenvuelven, la forma de llevar a cabo sus actividades les ha permitido
ganar cierto prestigio, pero dicho éxito puede verse afectado por la aparicion de la
competencia que en muchos de los casos resultan estar mas preparadas para los cambios
organizacionales y de negocio, dicha situacion provoco que OrtSot Sistemas decida ejecutar
un plan que le permita conocer su situacion actual y las posibles alternativas de mejora que

puedan ejecutarse a mediano plazo para optimizar la ejecucion de sus procesos.

OrtSot Sistemas depende en su mayoria de sus clientes, pero también depende de otros
involucrados que en un inicio no fueron considerados como “importantes” para la empresa,
con la investigacion se pudo identificar que varios aspectos no contaban con la atenciéon
necesaria de la parte dirigencial de tal forma que se estaban produciendo cuellos de botella
que entre otras cosas generaban la falta de abastecimiento, retrasos en pagos a

proveedores y pérdidas econodmicas por la falta de cobros a clientes.

Las entrevistas y reuniones realizadas permitieron conocer la situacion actual de la empresa
a través de la identificacion de los procesos, involucrados y su participacion en el
cumplimiento de objetivos, la gerencia de OrtSot Sistemas siempre demostré su interés lo
cual permitio redefinir la estructura de procesos ya que se eliminaron y/o crearon actividades

para los diferentes actores con el fin de mejorar el producto final de cada proceso.

Con el objetivo de mostrar a la gerencia de OrtSot Sistemas las actividades, tiempos,
actores y su interrelacion, se modelaron los diagramas y especificaciones de los procesos
obtenidos de la investigacion sobre la plataforma BPM BonitaSoft, la idea fundamental de
realizar estos modelos fue medir los tiempos de ejecucion de cada actividad dentro de un
proceso, sélo asi se logré6 balancear la ejecucidn de actividades basado en las
responsabilidades de cada uno de los involucrados.



Sabemos que la forma de hacer negocios no se mantiene estatica a lo largo del tiempo por
lo tanto los procesos optimizados resultantes de esta investigacion son susceptibles a
futuras mejoras que le permitan a la empresa alcanzar sus nuevos objetivos
organizacionales en caso de ser requerido, es importante mencionar que las mejoras
propuestas se basaron en la situacion actual de OrtSot Sistemas pero aplicando un nuevo
analisis y re-disefio pueden ser utilizadas en empresas de caracteristicas similares ya que

se propusieron tomando en consideracion las mejores practicas de gestién de procesos.



OBJETIVOS

Objetivo General

Automatizar los procesos de la empresa comercial OrtSot Sistemas tomando en
consideracion las mejores practicas del enfoque basado en procesos.

Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual de la empresa y proponer las mejoras respectivas para
lograr que la empresa se consolide como una de las mejores organizaciones en el
mercado en lo que se refiere a la venta de bienes y prestacion de servicios

informaticos.

e Identificar los procesos estratégicos, claves y de soporte que forman parte de la

operacion de OrtSot Sistemas.

e Aplicar metodologias de mejora continua para identificar los posibles cuellos de
botella en los procesos que lleva a cabo la empresa objeto de esta investigacion.

o Determinar la importancia que tienen cada de los involucrados dentro de los

procesos para lograr la consecucion de los objetivos organizacionales.

e Disednar los flujos de datos como parte de la implementacion de la mejora de

procesos de OrtSot Sistemas.



CAPITULO I.
INTRODUCCION A LA GESTION POR PROCESOS



Con este capitulo se pretende dar a conocer los conceptos mas importantes que tienen
relacion con la gestion por procesos, entre los cuales se encuentran calidad, mejora
continua, resolucion de problemas y procesos, estos enunciados son la base conceptual
sobre la cual se afianza la investigacion que se realizara en la empresa comercial OrtSot
Sistemas, las definiciones que se mencionan a continuacion permitirdan conocer de manera
sencilla y clara los aspectos necesarios para automatizar los procesos de una organizacion

independientemente de la actividad a la que ésta esté orientada.

1.1. Gestion.

Basicamente el término gestion se refiere a las actividades que estan orientadas a la
administracion de un evento u organizacion a fin de obtener un determinado objetivo, todas
estas actividades deben ser planificadas, coordinadas y ejecutadas tomando en

consideracion el uso de recursos humanos y materiales.

La gestion puede estar encaminada a dar solucion a una situacion en particular pero
también puede estar orientada a diferentes tareas de administracion pertenecientes a una

organizacion sea ésta de cualquier tipo u origen.

Si bien la gestion puede ser utilizada en cualquier ambito, ésta toma un nominativo distinto
de acuerdo al campo en donde es aplicada, un claro ejemplo puede ser el caso de la
Gestion del Cambio, este tipo de gestion estan encargada de proponer la pautas necesarias
para que los recursos inmersos en un determinado proceso no se sientan afectados de
forma negativa en caso de ocurrir algin cambio que pueda alterar su normal

funcionamiento.

Por mas sencilla o pequefia que pueda parecer una organizacion ésta no puede ser dirigida
sin que exista un verdadera Gestion de parte de sus directivos, la orientacién, el entorno

social y sus politicas permiten definir un modelo de gestién acorde a su realidad.

Entre todos los objetivos que tienen las organizaciones sobresale uno, que a la vista de
cualquiera es el mas importante, la satisfaccion de sus clientes o usuarios dependiendo del
caso, para poder ofrecer esto en necesario cumplir actividades primordiales y relacionadas
sobre las cuales se debe aplicar un control exhaustivo que impida que los objetivos
planteados se dejen al margen, la forma de conseguir esto es mediante la Gestion.

A diario se observa que grande empresas terminan sus operaciones por varios motivos, sea

cual fueran estos en la mayoria de los casos estan relacionados a la gestion, esto es un
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claro ejemplo de la importancia de una forma de gestiéon para poder obtener resultados
satisfactorios; procesos de cambios, seleccion de personal, adquisicion de nuevas
tecnologias, necesitan que sean gestionados de manera eficiente para poder obtener un

retorno de la inversién en el menor tiempo posible.

Conseguir el posicionamiento deseado en el mercado por parte de la organizacién es un
proceso en la mayoria de los casos a largo plazo, proceso que de ninguna manera podria
cumplirse si no se establece un modelo de gestion adecuado que revise y proporcione
retroalimentacion de los procesos para controlar lo que se esta haciendo, validar que las
acciones sean lo suficientemente eficientes para lograr el éxito planteado y administrar los

distintos recursos a fin de hacer mas productiva a la organizacion.

La gestion permite agrupar actividades homogéneas o al menos con resultados comunes, la
ejecucion de un grupo de actividades producen salidas que sirven como punto de partida
para otras actividades, la gestién se encarga de marcar el limite entre actividades y grupos
de estas para evitar conflictos que pudieran generar retrasos de producciéon y por ende

pérdidas econémicas que perjudican a la organizacion en general.

Un aspecto de gran importancia que hay que considerar es que en la organizacion se deben
establecer areas a las que se debe aplicar un modelo de gestidn distinto ya que si bien es
cierto el objetivo de la organizacidon es comun, las funciones de cada area se ejecutan y se

evallan de manera distinta.

1.2. Reingenieria.

En breves palabras la reingenieria es un cambio drastico a la gestion de una organizacion
que no tiene nada que ver con la mejora en los procesos actuales sino que esta enfocada en
hacer un disefio totalmente nuevo de los procesos sin considerar lo existente, es decir,
borrar lo existente y empezar desde cero. Este proceso no es un simple cambio sino que se
refiere a un cambio completo en la forma de hacer las cosas. La Reingenieria implica un giro
de 360 grados en la forma de concebir las organizaciones, ya que éstas se apartan de la
vision de funciones, procedimientos, productos y/o servicios y encaminan sus esfuerzos a la

definicion y mejora de procesos.

Lo que las organizaciones buscan con la reingenieria es que sus procesos permitan
gestionar de manera eficiente sus operaciones, para lo cual es necesario tener un enfoque
completo de los datos de entrada, procesamiento y finalmente la salida que siempre debe

estar enfocada a una satisfaccion que si no es completa por lo menos debe ser aceptable
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para el cliente. Consiste en realizar una revision exhaustiva de los procesos con el fin de
obtener cambios considerables que beneficien a la organizacion en términos de costos y

calidad.

En la actualidad la reingenieria ha pasado a formar parte de los procesos que generan en
gran cambio dentro de las organizaciones que estan enfocadas a mejorar sus procesos con
el fin de mejorar la productividad, pero hay que tener claro que no en todos los casos ésta

es la mas apropiada para solucionar los problemas operativos de una organizacion.

Para que la reingenieria surta efecto no solo es necesario profundizar en los procesos
claves que estan estrechamente ligados con los actores que se benefician de las
operaciones de la organizacion que dependiendo del caso puede ser un cliente o el usuario
de una aplicacion sino que también es de gran importancia que la organizacion esté
dispuesta a abandonar la forma en el que ha venido desarrollando sus actividades y permitir
que se implanten nuevas formas de operar para dar un incremento sustancial a su

productividad.

El objeto de la reingenieria lo constituyen aquellos procesos que son a la vez estratégicos y
de valor agregado. La optimizacién que la reingenieria pide se mide en términos de
resultados del negocio, incremento de rentabilidad, participacion del mercado, ingresos y
rendimiento sobre la inversion. Otra caracteristica de la reingenieria es que en general debe
ser rapida porque los ejecutivos esperan resultados en tiempos muy cortos. Ademas los

resultados deben ser radicales para que logren resultados notables y sorprendentes’.

“Reingenieria es el cambio en continuidad de una organizacién con el objetivo de mejorar su
competitividad y rentabilidad, actualizando los sistemas culturales, estratégicos y
estructurales, redisefiando sus procesos claves, de manera que sirvan para lograr la

satisfaccioén de las necesidades de sus clientes, proveedores y entorno.” (L.M.Manene)

Es importante saber en qué momento es necesario aplicar una reingenieria de procesos,

para lo cual Hammer y Champy indican que un proceso debe ser mejor debido a las tres “C”:

1. Clientes: La oferta crece a un ritmo inversamente proporcional con relacion a la
demanda. La forma de hacer los negocios ha cambiado drasticamente, un claro

ejemplo es que los compradores son quienes ponen las reglas, deciden cuando,

! http://www.luismiguelmanene.com/2012/01/23/reingenieria-de-procesos-empresariales-y-su-gestion-2/
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como y donde se obtienen los productos que requieren. Muy aparte de eso es que
los clientes actuales son mucho mas dificiles de conseguir ya que ellos con el pasar

del tiempo requieren una calidad mayor por un costo mucho menor.

2. Competencia: EI mercado ya no es compartido, por lo tanto es mucho mas
complicado obtener ganancias. Si el entrar al mercado es complicado para una

empresa, es mucho mas complicado mantenerse en él.

El uso de la tecnologia ha hecho que las empresas que no evolucionan queden
rezagadas en el pasado viendo de lejos como las empresas que si lo hacen obtienen

ganancias en un corto tiempo.

3. Cambio: El ambiente en el que nos desenvolvemos es muy cambiante y lo que hoy
nos resulta interesante puede que mafana ya no lo sea, otro aspecto importantes
que hay que considerar es que la vida util de los productos y/o servicios es mucho
mas corto en relacion a tiempo atras, esto hace que los clientes decidan estar de

nuestro lado o alinearse a la competencia.

No es lo mismo automatizacién que reingenieria, ya que ésta ultima hace uso de las
tecnologias de automatizacion para poder lograr cambios de operatividad en una
organizacion, tanto asi que el éxito de la reingenieria de procesos no se ha producido de

manera aislada sino que ha sido necesario beneficiarse de situaciones como las siguientes:

e Avances de las tecnologias de informaciéon y comunicacion.

e Capacitacion del personal y Gestion de la organizacion

Aunque los cambios que se producen como resultado de la reingenieria deben aplicarse a
todos los procesos es importante hacer notar que éstos cambios deben aplicarse desde los
niveles superiores hacia los inferiores por lo tanto el apoyo de los niveles directivos de la
organizacion es fundamental para producir un cambio efectivo que beneficie a todos,
principalmente a los clientes externos de los procesos quienes son el motivo de la existencia

de la organizacion.

1.3. Mejoramiento continuo.
Las organizaciones modernas a diferencia de las antiguas tienen como aliada a la

tecnologia que si bien es cierto les ayuda en gran manera a mantenerse en el mercado,
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también a momentos se convierte en su desventaja principal ya que ésta cambia a una
velocidad exponencial, lo cual hace que los clientes y usuarios pendientes de estos cambios
demanden productos de mejor calidad en periodos de tiempos mas cortos que los
habituales. Este antecedente ha provocado que las organizaciones busquen la manera de
afrontar de manera inmediata estos factores que determinan su permanencia o no en el

mercado de los negocios.

Kaizen como también se lo conoce al mejoramiento continuo es el término formado por los

vocablos:

e Kai: Cambio y

e Zen: Para mejorar, es decir

e Cambio para mejorar.

El origen del mejoramiento continuo es atribuido a Japonés como Masaaki Imai, Ishikawa,
Taguchi, Kano, Shigeo Shingo y Ohno quienes luego de efectuar varios analisis sobre los
posibles cambios que se podian producir en una organizacion propusieron: EI Mejoramiento
Continuo representa un cambio permanente enfocado hacia una mejora, por lo tanto, la
mejora continua se convierte en un factor critico de éxito para garantizar un elevado nivel de

gestion.

Las organizaciones hoy en dia han adoptado el mejoramiento continuo no solo con la
finalidad de solucionar problemas sino que también con la vision de obtener nuevas
oportunidades que les permitan ser mas productivos en el campo sobre el que se

desarrollan.

Expositores como Beltran, R. manifiestan: EI mejoramiento continuo, es una ansiada y
escurridiza cualidad empresarial y cita: “Es una forma de vida, una cultura en la cual todos
los que trabajan en la empresa tienen sus ojos, su mente y sus oidos bien abiertos para
poder reconocer las oportunidades de mejoramiento y capitalizarlas en acciones concretas

que se reflejan en mejores procesos y productos™.

2 http://talentsi.com/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=109:mejoramiento-continuo-y-
kaizen&catid=1:latest-news&ltemid=187
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La mejora continua basicamente se enfoca en mejorar significativamente un proceso, bien o
servicio; para lo cual es fundamental contar con una actitud de cambio dirigencial para hacer
de este cambio un proceso constante e incremental a través del tiempo.

Obtener un gran resultado en las operaciones de una organizaciéon no es un proceso sencillo
ni se realiza en un solo dia, sino que debe cumplirse a lo largo del tiempo de manera
progresiva enfocandose siempre en no caer en fases criticas que puedan estancar a la
organizacion en retrocesos que impidan afrontar nuevos desafios. Lo importante es hacer de
la mejora continua un proceso que se ejecuta dia a dia, es decir, un proceso que evite dejar

las cosas como estan sino que hacerlas cambiar hacia un estado mucho mejor que el actual.

Anteriormente se creia que las organizaciones en las que el nivel directivo daba las 6rdenes
y el nivel operativo las ejecutaba eran las mas exitosas, pero hoy en dia ha quedado
demostrado que esa estructura en la que sélo los “jefes” manejaban la estrategia ha
quedado rezagada ya que no brinda los resultados esperados, en lugar de eso es necesario
contar con el aporte total y una aptitud comprometida con el cambio de todos los integrantes

de la organizacion.

Dentro de la organizacion hay ciertas situaciones que deben analizarse para tener una idea

clara de lo que realmente se quiere y se puede obtener con un proceso de mejora continua.

e ;Cuales son los aspectos que se deben considerar dentro de la organizacién para

poder ejecutar un proceso de mejora continua?

Informar al equipo de trabajo de todo el proceso de mejora, con esto se pretende

obtener su compromiso para ejecutar soluciones que beneficien a todos.

Cuando el equipo esta consciente de los resultados que se alcanzaran con el

proceso de mejora a la organizacion se le hara mas facil obtener:

o Creatividad

o Calidad

o Motivacion

o Aportes positivos que hayan producido el éxito en otras empresas
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e ;Cuales son los beneficios que se obtienen con el proceso de mejora?
De forma general un proceso de mejora permite obtener una organizacion eficiente
en donde sus colaboradores estén enfocados en la consecucion de objetivos, para lo

cual es necesario:

o Comprometer a los participantes con todo el proceso

o Hacer posible la participacion de todo el equipo de trabajo, es decir, dar la
posibilidad a que todos los niveles pueden aportar a la solucién de

problemas y fortalecer el proceso.

¢, Como ejecutar el proceso de mejora?

Cémo en todo proceso es imprescindible contar con medios que permitan llevar a
cabo las tareas planteadas, en la siguiente tabla se da una breve descripcion de las

herramientas que la organizacion puede hacer uso para un proceso de mejora:

Tabla 1. Herramientas de mejoras de procesos

Actividad Herramientas a utilizar
Identificacion y ) o
Matriz de Prioridades
seleccion del _
Entrevistas y/o encuestas
problema a
, 3. Lluvia de ideas (BrainStorming)
solucionar
1. Diagramas:
e Pareto
Analisis de e Causa Efecto
causa raiz e Dispersion
Gréficos de control
3. Histogramas
Disefio y |1. Diagramas
ejecucion de e Gantt
soluciones e Flujo de datos

Fuente: http://mejoracontinuatotal.blogspot.com/2011/02/origen-y-justificacion-de-las-7-nuevas.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

e ;Quiénes se encargaran del proceso de mejora?
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La mejora debe extenderse a toda la organizacion por lo tanto es necesario
identificar quienes seran los facilitadores del proceso de mejora. Aunque del proceso
de mejora participa todo el equipo es necesario definir a quienes seran

“responsables”, para esto debemos enfocarnos en personas que:

Tengan la facilidad para impartir conocimientos para poder multiplicar el proceso

O

de mejora, basicamente consiste en un proceso de formador de formadores.

o Conozcan a profundidad todos los aspectos relacionados con el proceso,
adicionalmente es importante actualizar constantemente esos conocimientos a fin
de aplicar nuevas técnicas que podrian ayudar a solucionar problemas de una

manera mas rapida.

o Brinden apoyo y motiven a sus compafieros, eliminando brechas de

comunicacion entre los distintos niveles existentes en la organizacion.
o Hagan del proceso de mejora continua una de sus tareas principales dentro de la
organizacion, es decir, dedicar tiempo para planificar, validar y ejecutar acciones

necesarias para que el proceso ocurra.

A continuacioén se describen los principales aspectos necesarios para ejecutar el proceso de

mejora continua dentro de una organizacion:

e Apoyo permanente de la gestion.

¢ Retroalimentacion y revision minuciosa de cada uno de los componentes de los

procesos participantes.

e Efectividad y responsabilidad en las acciones ejecutadas.

¢ Definicion de métodos para poder medir los resultados obtenidos.

1.3.1. Pasos basicos para la mejora continua.
La mejora continua no debe ser considerada como actividad sino como un proceso, en el

cual se deben ejecutar las siguientes acciones:
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e Identificacion del problema: No es posible mejorar algo si no se conoce que es lo

que esta funcionando mal.

e Analizar el problema y subdividirlo en caso de ser necesario: Dependiendo de la
complejidad habra la necesidad de descomponer el problema a fin de poder

ofrecer soluciones.

e [dentificar la causa: Luego de un buen analisis es mucho mas facil identificar la
causa raiz del problema, es decir, que es lo que realmente hace que el error se

produzca.

o Establecer un nivel de desempefio: Establecimiento de pardmetros en la
organizacion que permitan cumplir las mas altas expectativas de los clientes y/o

usuarios del sistema.

e Disefio de soluciones: Los datos analizados y objetivos establecidos
desencadenan en una propuesta de soluciones que incluyen el método de

implementacion.

e FEjecutar soluciones: Ejecutar las soluciones propuestas y validarlas
constantemente para verificar su efectividad. En ese paso se eliminan las causas

raices del problema.

e Garantizar la mejora: Es necesario asegurarse que el proceso funcione segun el

plan para evitar el problema vuelva a ocurrir.

Con el transcurso del tiempo muchos han sido los aportes que se han dado a los procesos

de mejora continua entre los cuales se anotan a continuacion un extracto de varios autores:

Tabla 2. Conceptos de calidad

Autor Concepto
Propuso 14 puntos para que la gestion administrativa de una
DEMING o _ o
organizacion la lleve a un elevado nivel de productividad.
La calidad esta basada en 4 principios.
ROSBY 1. La calidad es cumplir los requisitos.

2. El sistema de calidad es la prevencion.
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3. El estandar de realizacion es cero defectos y

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Se enfocd en el proceso de calidad total, indicando que la calidad
FEIGENBAUM es una forma de vida corporativa, un modo de administrar una

organizacion que incluye su puesta en marcha.

JURAN La administracion de la calidad esta basada en la trilogia de Juran:
Planeacion, Control y Mejoramiento de la calidad.

Estuvo enfocado en hacer notar las diferencias entre las formas de
ISHIKAWA B o _
gestion asiaticas y Occidentales.

Fuente: http://gilhazas.webs.com/calidadtotal.htm
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

1.3.2. W. Edwards Deming.
El trabajo de Deming con los americanos en el transcurso de la Segunda Guerra Mundial se
hizo notar ya que gracias a sus aportes se pudo obtener materiales de guerra de alta
calidad, estos trabajos permitieron que Deming se haga conocer en Japdon en donde

despert6 grandes expectativas relacionadas con la gestion de la calidad.

Deming generd una revolucion en la forma de gestionar las empresas de fabricacién de
materiales y prestacion de servicios al indicar que la direccién organizacional es la que tiene
la gran responsabilidad de ejecutar procesos que permitan mejorar la calidad, tal fue el
impacto en Japdén que en ese pais se instituyd la entrega del premio Deming a aquellos

personajes que hagan aportes que pudieran mejorar la calidad de productos o servicios.

1.3.2.1. Principios de Deming.
Edward Deming hizo conocer catorce puntos importantes, los cuales pueden ser aplicados
en cualquier ambito, es decir, empresas pequefias y grandes, de bienes o servicios, pueden

ser aplicados en un departamento especifico o sobre toda una organizacion.

e Constancia en el proceso de cambio enfocado al mejoramiento
La direccion de una organizacion constantemente plantea el cumplimiento de plazos
muy cortos, lo cual es un error muy grave segun Deming ya que esto hace que con la
finalidad de cumplir los plazos impuestos se degrade la calidad de la produccion.
Por la falta de tiempo y mala gestion de la organizacion es inevitable caer en dos

tipos de errores:
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o Problemas actuales: Son los que se producen cuando la organizacion se empefia
en mantener la calidad del producto, el presupuesto y la calidad de la atencion al

cliente.

o Problemas futuros: Se refiere a la constancia para obtener los objetivos

planteados a fin de mejorar la competitividad.

Para dar solucion a este tipo de problemas es necesario:

e Innovacion: Para tener ideas que permitan crear nuevos productos y servicios y que
éstos puedan alcanzar un mayor éxito en el mercado incluso mas rapido que los

actuales.

e Capacitacion: No es posible afrontar los retos que se presentan si el personal no

tiene la formacion necesaria para hacerlo.

e Trabajar basados en nuevas filosofias que permitan hacer frente al constante cambio
del mercado actual: La globalizacion en la que se desenvuelven a diario las
organizaciones impide que éstas se estanquen en un estado poco competitivo, lo que
significa que no es permitido que su productividad se marque negativamente por

defectos, demoras o calidad deficiente.

La tolerancia a fallas en lo posible debe desaparecer para lo cual se necesita
erradicar las deficiencias de mano de obra e inoperatividad de  equipos que a lo

unico que contribuyen es al retroceso de la organizacion.

e [a calidad no puede estar estrechamente ligada a la inspeccion: La organizacién no
puede depender de una revisién constante de su produccién para asegurarse que la
calidad sea la requerida por el consumidor ya que esto es un claro indicador de la

poca eficiencia en la produccién.

La mejora de un producto no se logra supervisando constantemente la produccion

sino mejorando la calidad del proceso de produccion.

e Minimizar los costos totales trabajando con un solo proveedor: Buscar
constantemente disminuir el costo total de produccion, esto puede conseguirse

estableciendo una fuerte relacion de lealtad y confianza con un solo proveedor.
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e Mejora constante: Para obtener un alto nivel de calidad es necesario aplicar una
mejorar continua desde el proceso de planificacion, disefio y construccion, es decir,

la mejora debe aplicarse sobre todos los procesos.

e Procesos de formacion: Los trabajadores de una organizacion deben conocer el
funcionamiento de la misma, para lo cual deben estar constantemente recibiendo
formacion, a mas de eso, la capacitacion relacionada a nuevas tecnologias hacen de
una empresa una unidad altamente competitiva en relaciéon a las empresas de su

mismo tipo.

e Hacer del liderazgo una forma de trabajo: El liderazgo debe ser implantado en la
empresa a fin de lograr mejorar el trabajo de su equipo considerando sus habilidades
y necesidades. El liderazgo busca un lider no un jefe, es decir, alguien que dirija el

trabajo y no alguien que ordene trabajar.

e Eliminar el miedo: El personal que se siente inseguro frente a su equipo de trabajo no
puede aportar sus conocimientos en su totalidad, por lo tanto es de gran importancia
erradicar el miedo de forma permanente, la mejor manera de lograrlo es a través de

la confianza.

El temor impide que el equipo aporte a la organizacién y lo peor de todo es que ni
siquiera permite preguntar si es que existen dudas lo cual desencadena en errores

que pudieron haberse evitado con simples preguntas.

Los cambios y nuevas tecnologias también generan miedo y resistencia, pero
aspectos como éstos pueden ser desechados con la implementacion de procesos de

gestion de cambio.

e Trabajo en equipo, eliminando barreras departamentales: No se planifica para
obtener el éxito de un departamento o area, sino de la organizacion completa, lo que
significa que no deben existir barreras para transmitir experiencias e informacion que

impidan obtener un objetivo comun entre departamentos.
Es imposible trabajar de forma aislada dentro de una organizacién por el simple

hecho de que la salida de datos de un departamento es la entrada para otro, de tal

forma que la relacién siempre esta presente.
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o FEliminar los slogans y exhortaciones de calidad: Es muy comun encontrar carteles
con imagenes de personas en donde aparentemente se refleja el resultado de un alto
grado de calidad, esto en la mayoria de los casos no es bien visto por quienes no se
encuentran en el alto sitial de calidad, mas bien generan una reaccién negativa en
ellos. La calidad no sélo se produce por uno o alguno de los empleados sino que

ésta solo se genera gracias al trabajo de todo el equipo.

Este tipo de reconocimientos aparte de generar un malestar en las relaciones bajo
ningun concepto permite mejorar la organizacién ya que la calidad solo se puede
mejorar ajustando el sistema completo y no elevando el desempefio de un empleado

0 de un grupo de ellos.

o Dejar de lado los objetivos numeéricos, las cuotas y la direccién por objetivos: No se
pueden plantear objetivos numéricos sin antes haber planificado el método o la forma
de conseguirlos, esto en lugar de ayudar perjudica de gran manera a la consecucion

de la calidad.

Si no existe un sistema eficiente como se pretende obtener buenos resultados, no se

puede pedir demasiado a un sistema mal integrado.

e FEliminar la calificacién del personal: Sentirse orgulloso de su trabajo es mas
importante que el salario que recibe un empleado, por lo tanto, evaluaciones de
desempeno y cumplimiento de objetivos en lugar de contribuir a mejorar la
productividad generan conflictos y competitividad que no siempre estan alineados a

los resultados esperados por la direccion.

Es facil darse cuenta que un empleado orgulloso de su trabajo hara todo lo que esta
a su alcance para conservarlo porque aparte de recibir un salario se siente bien
consigo mismo al saber que es parte de una operacion que obtiene excelentes

resultados.

e Establecer un programa de mejora permanente: Las mejores profesionales siempre
forman parte de las mejores organizaciones, pero esto no sélo debe verse reflejado
durante el ingreso de personal sino a lo largo de las operaciones de la empresa, la
unica manera de conseguirlo es preparando a los empleados constantemente en el

area en la que se desenvuelven.
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e FEl cambio se consigue con la participacion de todos: La mejora de una organizacion
no pude venir de un individuo, sino de todo el conglomerado que forma parte de la

organizacion, el éxito o el fracaso es responsabilidad de todos.

La direccion debe enfocar su trabajo a conseguir el éxito de la organizacion a través
de una filosofia de calidad, olvidandose de lo que estaba acostumbrado a hacer, todo

esto debe ser informado a todos los niveles mediante talleres, cursos y charlas.

Cualquier actividad, cualquier trabajo, hace parte del proceso, debe comenzarse lo
mas pronto posible, con rapidez. Ademas todo el mundo puede formar parte de un
equipo, el objetivo del equipo es mejorar las entradas y salidas de cualquier etapa,

puede conformarse con personas de diferentes areas de staff°.

La planificacion de actividades y responsabilidades se realiza a lo largo de todo el
tiempo estableciendo altos niveles de organizacion de tal forma que la consecucion
de objetivos no sea algo en el que los resultados se vean a largo plazo sino dentro
de un plazo prudencial que les permita a los empleados conocer que el esfuerzo
entregado por ellos ha producido resultados satisfactorios para la organizaciéon sin
que esto justifique valoraciones o evaluaciones al personal que impidan un normal y

eficiente desempefio.

Si bien los resultados de los objetivos pueden ser visibles a corto plazo gracias a una
adecuada planificaciéon no asi el resultado de la calidad, que mostrara sus beneficios

a largo plazo siempre y cuando la constancia sea parte de este proceso.

1.3.2.2. Circulo de Deming.
La mejora continua enfocada en la obtencién de buenos resultados por parte de la
organizacion debe ser un factor constante sobre el cual deben trabajar todos los integrantes
del equipo de trabajo. El ciclo PDCA o circulo de Deming aporta en gran manera a conseguir
una efectiva gestion de la calidad, esto desencadena en un enunciado altamente importante:
"Mejora marniana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias”.

8 http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/teoriasdelacalidad/default3.asp
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Planificar
¢Qué se debe

Actuar

Aplicar ajustes
necesarios hacer?

O

Verificar

éSe cumplié
el plan?

Hacer

Ejecutar el plan.

Figura 3. Circulo Deming
Fuente: http://www.implementacionsig.com/index.php/generalidades-sig/55-ciclo-dedeming

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

El ciclo PDCA (por sus siglas en inglés: Plan, Do, Check y Act) se conforma de los

siguientes parametros:
e Plan (Planificar): Es equivocado pensar que la planificacion no es necesaria antes

de ejecutar una tarea, hasta ahora no se ha logrado alcanzar el éxito sin realizar una

planificacion que permita conocer la forma en la que se debe actuar para lograr un

objetivo.

Con la planificacion se puede:

o ldentificar claramente cual es el problema que se pretende resolver.
o Analizar la situacion actual.

o Definir los objetivos y procesos requeridos para alcanzarlos.

o Establecer indicadores que permitan medir los logros.

¢ Do (Hacer): Los buenos pensamientos e ideas no son productivas si no son puestos
en practica, es decir, si la planificacion no se lleva a la realidad ésta no tiene ningun

valor para la organizacion.



o Se pretende ejecutar de la manera mas eficiente las tareas definidas en la

planificacion.
o Ejecutar el plan de una manera controlada.
o Verificar constantemente que la ejecucién avance segun lo planeado.
Check (Verificar): No solo es necesario ejecutar lo planeado, sino que también es
importante validar lo que se esta haciendo, verificar que los objetivos propuestos se
estén cumpliendo segun lo establecido.

o Verificar el cumplimiento de los objetivos.

o Recopilar y analizar los datos a fin de compararlos con los objetivos para
comprobar si la mejora propuesta se estd cumpliendo.

o Establecer conclusiones mediante las cuales se documenten los resultados.

Act (Actuar): Realizar ajustes basados en las conclusiones obtenidas en la seccion
de verificacion, si no se verifica es imposible realizar los ajustes en caso de ser
necesarios y por ende no se podra corregir las cosas que no estén funcionando

correctamente.

o En caso de encontrar algun error es necesario ejecutar nuevamente en ciclo pero

incluyendo mejoras que impidan caer en los errores encontrados anteriormente.

o Definir un estandar de mejora que pueda ser aplicado en otras areas de la

organizacion.

Los buenos resultados y excelencia solo se pueden alcanzar con un proceso bien

establecido de mejora continua, el cual debe abarcar todos los sitiales de la organizacion:

Capacidad de la fuerza laboral.

Interrelacion con los actores directos, clientes, proveedores y el entorno social.

Eficiencia en la utilizaciéon de los recursos.
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1.3.3. Kaoru Ishikawa.
A Kaoru Ishikawa (Japon, 1915 - 1989) se le reconoce su importante contribucion al
desarrollo econdmico de su pais, estableciendo una estrategia propia en el desarrollo de la
calidad. Contribuyé significativamente en su difusion, capacitacion en todos los niveles, e

implementacion para cambiar la economia japonesa de la postguerra®.

Kaoru Ishikawa mostré la gran necesidad de direccionar recursos para lograr alcanzar la
calidad de una organizacion mediante un proceso que involucra las areas productivas,
gerenciales y en general a todo el personal que forman parte de cada uno de los distintos

procesos que integran la organizacion.

Ishikawa principalmente proponia una produccion usando una reducida cantidad de recursos
sin dejar de lado un efectivo control de calidad el cual consiste en desarrollar, disefar,
producir y por sobre todo mantener constantemente un producto de alta calidad que
satisfaga los requerimientos de los clientes. Es importante tener en cuenta que el control de
calidad no solo se enfoca en la produccién sino que también abarca aspectos como la

gestion administrativa y de recursos humanos sin descuidar la satisfaccion del cliente.

Para Ishikawa, gestionar la calidad no sélo tiene relacion con las operaciones que ejecuta la
empresa y el personal que realiza las operaciones sino que también tiene que ver todos los

factores que componen su entorno como clientes, proveedores, organismos de control, etc.

El control total de la calidad fue uno de los campos a los que Ishikawa hizo sus aportes
indicando que para poder obtener un efectivo control de calidad se debe invertir recursos en
la capacitacion y profesionalizacion de los empleados, ademas es necesario que los
colaboradores estén comprometidos con la obtencion de altos niveles de calidad para lo cual

menciono:

e El Unico medio para llegar a la calidad es la educacioén, ya que la calidad empieza y

termina con la educacion.

e El control de la calidad no es responsabilidad de un solo nivel dirigencial sino de

todos los integrantes de la organizacion.

4 http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/teoriasdelacalidad/default3.asp
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e Se puede decir que se ha alcanzado la calidad cuando la inspeccion de la

produccion ya no es necesaria.

e Para obtener la calidad lo primero que se necesita es saber cuales son los

requerimientos que tiene el cliente.

e lLuego de identificar el problema se debe eliminar con completo la causa del

problema en lugar de eliminar sélo los sintomas.

e Las buenas ideas no solo provienen de la alta gerencia o nivel directivo, estas

también pueden ser aportes de los niveles inferiores.

e La organizacion debe enfocarse en la calidad para poder obtener ganancias.

e Es importante no confundir los objetivos con los medios necesarios para obtenerlos.

e Para resolver la mayoria de problemas lo Unico que se necesita es una herramienta

de analisis.

e La informacion que se no divulga no es informacién valida.

1.3.3.1. Diagrama de Ishikawa.
Basicamente el diagrama de Ishikawa es una herramienta que tiene como objetivo presentar
cuales son las posibles causas de un determinado problema dejando de lado la idea de que
la causa de un problema es soélo una; esta herramienta también es conocida como el

diagrama Causa-Efecto y se estructura basado en una lluvia de ideas considerando que®:

e Esta herramienta no permite resolver problemas directamente sino que permite hacer
un analisis de las causas que lo originan, por lo tanto es una herramienta muy
utilizada en el analisis de problemas relacionados a los procesos de produccion o de

servicios.

El diagrama de Ishikawa es utilizado para:

5 http://www.aiteco.com/diagrama-de-causa-efecto-de-ishikawa/#
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¢ |dentificar las posibles causas que pudieron haber producido un problema.

e Hacer agrupaciones de las causas identificadas en categorias o factores.

e Permitir identificar las posibles soluciones que pueden ser aplicadas en la resolucion

de problemas.

¢ Que todos los miembros del equipo de analisis tengan una idea conjunta y muy clara
de las causas y efectos del problema.

e Dar a notar cual es el nivel de conocimiento de los miembros del equipo, lo que
significa que mientras mas ramificaciones tenga el diagrama significa que los
integrantes tienen un mayor conocimiento de los problemas que aquejan a la

organizacion.

A continuacion se describen los pasos necesarios para llevar a cabo el analisis de las

causas de un problema mediante el Diagrama de Ishikawa.
e Reunién previa al Analisis
o ldentificar el problema que sera objeto del analisis.
o Formar a los integrantes del equipo de analisis, es imprescindible que los
integrantes estén relacionados con el problema de alguna manera a fin de que

éstos puedan aportar con ideas que permitan alcanzar la solucién.

o Informar al equipo sobre el problema a analizar para que se preparen y asi en el

momento del analisis las ideas puedan ser expuestas de manera rapida.

e Reunién de Analisis

o Cada uno de los participantes de la reunién emite ideas acerca de las causas
que pudieron haber provocado el problema que esta siendo analizado, por lo
general se utiliza la técnica conocida como Lluvia de Ideas. Las ideas son
anotadas por una persona previamente designada que puede ser el moderador

de la reunion.
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Una vez que todos los miembros del equipo terminan de emitir sus ideas, éstas
son revisadas por todos los participantes para eliminar las ideas repetidas
asegurandose de que las ideas resultantes estén relacionadas conl problema

planteado.

Con todas las ideas expuestas se procede a realizar el diagrama

correspondiente.

Familiar Social Televisidon
Maltrato Falta Trabajo Imitacion
Descuido Moda
Valores Oportunidades
Pobreza
ROBLEMA
DELINCUENCIA

Deficiente Politica

Corrupcion
Educacién Control

Figura 4. Diagrama de Ishikawa
Fuente: http://www.eduteka.org/DiagramaCausaEfecto.php
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Conclusiones

Con el diagrama de Ishikawa propuesto a todos los participantes del analisis es

mucho mas féacil visualizar las causas que generan el problema.

Se plantean soluciones asignando fechas y recursos para su aplicaciéon. En caso
de que las soluciones involucren a recursos que no estén dentro del campo de
accion de la organizacion se debe designar a algun miembro del equipo para que
se encargue de proponer la solucion acordada a la entidad respectiva

asegurandose de que la causa que origina el error sea corregida.
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Un aspecto muy importante de éste tipo de herramientas es que es muy flexible, por
ejemplo, las ideas propuestas durante su desarrollo pueden ser debatidas ampliamente y

cambiadas si los participantes lo consideraron necesario.

1.4. Gestion de la calidad total — Total Quality Management (TQM).

La calidad total ha sido objeto de estudio desde hace mucho tiempo atras, pero en algunos
casos no recibio la acogida necesaria, tanto asi que alrededor de la segunda mitad del siglo
veinte Deming intentd aportar con sus conocimientos para mejorar la productividad de su
pais Estados Unidos pero desafortunadamente sus ideas no fueron tomadas en cuenta
como él lo esperaba, todo lo contrario ocurrié con Japon, pais que se vio muy beneficiado
por las teorias de calidad total impartidas por Deming, ya que es muy facil darse cuenta del
nivel de calidad obtenido por este pais al verlo consolidado como una de las mayores

potencias econdmicas del mundo.

Al expresar y obtener el concepto de calidad total debemos plantear que es un atributo que
define el cliente y que el producto o servicio ofrecido debe cumplir con los requerimientos de
éste, a un precio aceptado igualmente, asi como una entrega en el momento preciso y en la

cantidad prevista®.

Lo que se pretende alcanzar con la Gestidon de la Calidad Total es obtener la mejora
continua de la calidad a través de un alto nivel de conocimiento y administraciéon de todo lo

relacionado al sistema de produccion de un bien o entrega de un servicio.

La gestion de la calidad adopté el término “total’ porque se refiere a la organizacion como un
todo, conglomerado en el que se incluyen todos los procesos y principalmente a las
personas que se hacen cargo de los mismos, la TQM debe direccionar a todos los
integrantes de la organizacion para que se enfoquen en la calidad de los procesos que

hacen operativa a la organizacion.

A continuacion se mencionan los requisitos necesarios para la TQM:

¢ Definicién de programas que permitan obtener altos grados de calidad.

6 http://www.talentsi.com/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=110:gestion-de-calidad-total-
tgm&catid=1:latest-news&ltemid=187

27



o Establecer medidores que permitan conocer cual es el nivel de calidad alcanzado por

un producto o servicio.

e Los niveles de calidad de los productos no deben englobar a estos como un solo
universo sino que la calidad debe ser aplicada por linea o caracteristicas del
producto, de tal forma de la calidad pueda ser medida de una forma mas eficiente.

e La calidad no solo debe ser alcanzada, ésta también debe ser difundida a todo el

personal para que sea tomada como una norma de trabajo.

e La calidad se debe obtener por todos los colaboradores para lo cual es necesario
hacer uso de indicadores que permitan conocer el grado aporte de los empleados

para la consecucion de la calidad en la organizacion.

e En la organizacion debe existir el personal adecuado para poder gestionar la calidad,
habra casos en los que sera necesario contratar personal para que se dedique a esta
tarea, pero es importante que ese conocimiento se difunda al resto de integrantes de

la organizacion.

La Gestion de la Calidad Total simplemente busca que los productos o servicios que son
entregados al publico estén en perfectas condiciones para que sean consumidos de manera
inmediata sin que existan temores relacionados a la calidad por parte de los clientes;
ademas hay que mencionar que los procesos de disefio y produccién deben ser mejorados
a fin de reducir los costos mediante la eliminacion de gastos innecesarios que en su defecto
deberian ser destinados a satisfacer necesidades propias de los clientes y/o colaboradores

de la organizacion.

Este proceso de mejora lo conforman todas las areas de la organizacién ya que para
producir el bien que los consumidores estan buscando es necesario aunar esfuerzos para
producirlo en el tiempo adecuado con la mayor calidad y al menor costo posible, hasta aqui
solo ha intervenido el area de produccion, pero el producto no se produce para quedar
almacenado en las bodegas sino que éste debe ser vendido y entregado, con esto se puede
ver claramente como el proceso de mejora incluye a todos, porque no tendria ningun valor
producir un excelente producto si la cadena de ventas y entrega no realiza de forma

eficiente su rol dentro de la organizacion.
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La medicién de los niveles de calidad no sélo se aplica a los productos sino que también
debe ser aplicada a otros aspectos como mano de obra, proveedores, o materia prima, por
ejemplo, la mano de obra debe estar acorde al producto que necesitamos producir, contar
con la mano de obra no calificada hace que el proceso de calidad decaiga constantemente
ya que implica costos por la demora en la produccion o la entrega de los productos ya

terminados.

El proceso de calidad total no solo es una actividad o un resultado sino que se refiere a un

proceso que tiene una secuencia bien marcada, la cual se describe a continuacion:

o Plan de Calidad: Como en todo proceso es necesario hacer una planificacion
para lograr un objetivo, asi también en el proceso de gestion de calidad total es
indispensable llevar a cabo una fase de planificacion para saber qué es lo que se

quiere mejorar y cual es la mejor manera de hacerlo.

o Control: Luego de haber implementado las politicas que permitiran alcanzar la
calidad total es necesario establecer controles que permitan conocer si con las
medidas y decisiones que se tomaron para alcanzar la calidad se esta

obteniendo el resultado deseado.

o Mejora: Puede parecer muy ambicioso el tema de la calidad pero una vez que
ésta es alcanzada por la organizacién siempre debe existir un proceso que

permita mejorarla constantemente.

La calidad no se encuentra aislada, mas bien tiene relacion directa con otros aspectos como
son los costos y la productividad, lo que quiere decir que, cualquier aspecto que produce un
elevado nivel de calidad influye directamente en el incremento de la producciéon con un

disminucién drastica de los costos.

Lo importante de la calidad es enfocarse hacia ella desde el inicio de las operaciones de la
organizacion, lo mejor es aplicar buenas practicas que permitan obtener productos de
calidad durante todo el periodo de operacion de la organizacién y no sélo cuando los
estudios revelen que es necesario contar con un proceso de mejora para poder mantener la
fidelidad de los clientes. La calidad total no pretende corregir errores sino que principalmente
busca que las cosas salgan bien a la primera, aplicando mejoras en los procesos que

permitan reducir el uso de recursos.

29



Una organizacién que tiene como practica la calidad total no sélo satisface los
requerimientos de sus clientes sino que los supera y de manera amplia, pero esto solo se
consigue teniendo un amplio conocimiento de que es lo que el cliente requiere, solo

conociendo el problema o necesidad es posible brindar una solucién.

Aunque la calidad total es un proceso que debe ser adoptado por la organizacion, es el
cliente quien da el visto bueno acerca de esta, ya que es él quien compra o consume lo que
se produce por lo tanto tiene toda la potestad de decidir si algo satisface o no sus
necesidades, por esto, la organizacion debe estar abierta y preparada para asumir
operaciones que permitan satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes ya que si
no lo hace es mas que seguro que en el mercado habra otra organizacion que si lo haga y

probablemente a un costo menor.

Como se menciondé anteriormente, la calidad debe abarcar aspectos como productivos,
técnicos y administrativos pero por sobre todo debe enfocarse en la satisfaccion del cliente
quien es la parte mas importante a la que deben orientarse los principios de la Gestion de la
Calidad Total.

1.4.1. Costo de la Calidad.
Inicialmente se puede pensar que la implementacion de procesos que permitan obtener la
calidad puede resultar en un elevado costo, pero si se analiza detenidamente el costo de la
inversion es sumamente minimo si se lo compara con los resultados que se pueden obtener

a mediano y largo plazo.

Existen varios criterios que afirman que el resultado econdémico de la calidad es mucho
mayor que el costo de inversion, con la calidad total se puede identificar de manera mas
eficiente desperdicios innecesarios de materia prima durante la produccion, componentes de
equipos en mal estado que pueden producir paralizaciones prolongadas de la maquinaria
que trae consigo pérdidas elevadas de dinero y peor aun pueden desencadenar en la
produccion de productos de mala calidad que tienen como destino los consumidores finales,
quienes no dudaran en buscar mejores productos en otro lugar, ademas, cuando la
organizacion esta segura que ha alcanzado la calidad total se eliminan los altos costos que
generan los procesos de inspecciones o control que a menudo se aplican a los productos

finales.

Adicionalmente, se ha demostrado en mas de una ocasién que el proceso de correccién de

errores es mucho mas costoso que aplicar acciones que impidan que éstos se produzcan.
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La reducciéon de costos dentro de la organizacion es uno los principales beneficios que se

obtienen con la calidad, ya que:

o Los elementos que se consideraban desechos de produccion ahora representan un
ingreso adicional para la organizacion: Existen muchos casos en los que los
materiales considerados como residuos se eliminaban sin considerar que con una
pequena inversidn podrian servir para generar ingresos que permitirian obtener

nuevos materiales para iniciar un nuevo ciclo de produccion.

o El equipo usado en la produccién puede servir para producir una cantidad superior
de productos a la que se obtiene actualmente: Con una adecuada gestion de
recursos se podria optimizar los mismos para producir mas con la misma cantidad de

equipos, materiales y personas.

Dentro de la implementacion de la calidad hay dos términos que se consideran de mucha

importancia:

e Especializacion: Relacionada directamente al recurso humano de la organizacion.

e Mecanizaciéon: Que se refiere a los recursos materiales necesarios para la

produccion.

La especializacion y mecanizacion estan estrechamente relacionadas entre si y su
interrelacion es estricta responsabilidad de los directivos de la organizacién, quienes son
responsables de esta gestion considerando que una buena o mala coordinacién puede

marcar la diferencia en los resultados obtenidos.

1.4.2. Calidad Total como estrategia.
La Calidad total es una estrategia que busca garantizar a largo plazo la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando su competitividad, mediante:
el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los clientes y la eliminacién de todo tipo
de desperdicios. Esto se logra con la participacion activa de todo el personal bajo nuevos

estilos de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada responde a la necesidad de
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transformar los productos, servicios, procesos, estructuras y cultura de las empresas, para

asegurar su futuro’.

Con el pasar del tiempo la competitividad de una organizacion no sélo debe estar enfocada
en el ambito local sino que debe buscar expandir sus horizontes hacia otras regiones o de
ser posible hacia otros paises, si bien es cierto esto no resulta sencillo de realizarse pero

con un alto nivel de calidad de los productos producidos es mucho mas facil conseguirlo.

Como una estrategia de calidad total se considera el incremento de la produccién utilizando

una menor cantidad de recursos, es decir, producir mas con menos, lo cual permite:

Ofrecer productos de buena calidad a bajo costo.

Incrementar la inversién en otros frentes de la organizacion.

Proporcionar mejorar salariales para los colaboradores.

Obtener mayores utilidades.

1.4.3. Agentes externos como parte de la calidad total.
El término “total” hace referencia al ciclo completo que permite producir un bien u ofrecer un
servicio, de este ciclo no solo es parte la organizacién sino que también esta compuesto de
agentes externos como es el caso de las politicas de gobierno, organismos reguladores y
proveedores que son quienes proporcionan los insumos para poder dar inicio a la cadena de

produccion.

Uno de los principales agentes externos a los que se debe prestar gran atenciéon en una
organizacién son los proveedores, por lo tanto, estos deben ser considerados como parte
critica del proceso de calidad total ya que de ellos también depende la calidad del producto
que se entrega a los consumidores finales. Al considerarse a los proveedores como parte
del proceso de calidad total es imprescindible que las pautas que la organizacion adopte

para alcanzar la calidad también se las aplique a ellos.

Aunque un proveedor es considerado como parte de la organizacion, éste no deja de ser un
agente externo por lo tanto no es posible tener un control total sobre ellos que nos asegure

7 http://boards5.melodysoft.com/forogestiondecambio/calidad-total-146.html
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de cierta manera el cumplimiento de parametros establecidos de calidad; a fin de evitar
contratiempos se deben definir reglas que permitan dejar claro los requerimientos de la

organizacion que deben ser cubiertos por parte de los proveedores, tales como:

e Cantidad y tiempos de entrega de materiales.

e Multas y/o sanciones por incumplimiento de plazos o cantidades de entrega.
e Compensaciones en caso de existir inconformidad con el material entregado a la

organizacion.

Lo importante es crear una conciencia de compromiso en el proveedor, haciendo notar que
éstos también son parte fundamental del proceso de calidad total, es decir, sin su aporte es

muy complicado obtener resultados satisfactorios.

1.4.4. Proceso de calidad total.
Actualmente no existe un lineamiento exacto que se deba seguir para que una organizacion
pueda obtener la Calidad Total en sus procesos, al contrario, cada organizacion debe
analizar las metas y recursos con los que cuenta para poder adoptar una metodologia que

se acople de la mejor manera posible a sus operaciones.

La organizaciéon puede tomar como una referencia las siguientes fases para poder

desarrollar un proceso de Calidad Total:

e Toma de decisiones

e Promocion del plan de calidad

e Implementacion del proceso

e Consolidacion y optimizacion de la calidad

1.4.4.1. Fase 1: Toma de decisiones.
El equipo directivo encargado de la toma de decisiones debe ser consciente de que el
resultado de la aplicacion del proceso de Calidad Total depende en gran manera de las

decisiones que se tomen; muchas de las decisiones se tomaran en situaciones en las que
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no todos los implicados estén de acuerdo, por lo tanto, el buen liderazgo es un aspecto

fundamental que debe ser considerado en esta fase.

Establecer la necesidad de ejecutar un proceso de Calidad Total es la principal decisién que
se debe tomar luego de haber evaluado los excelentes resultados que éste trae consigo,
una vez que se ha decidido encaminar a la organizacién en un proceso de calidad se
requiere disefiar un plan que permita llevarlo a cabo tomando en consideracién los plazos,

recursos, indicadores, etc.

La definicion de un plan de desarrollo de calidad es el préximo paso a seguir, en este plan
se debe incluir la conformacion de un Comité de Calidad que debe estar presidido por el
directivo de mas alta responsabilidad dentro de la organizacion y dependiendo del tamafo
de la organizacion sera necesaria la definicion de sub-comités de calidad por areas quienes

deberan reportar al comité principal.

Inicialmente se puede pensar que la ejecucion del plan calidad debe ejecutarse sobre toda
la organizacion, lo cual resulta ser lo menos indicado ya que al tratarse de un nuevo proceso
existira resistencia al cambio por parte de los colaboradores, por lo tanto se requiere realizar
un analisis para poder escoger una de las areas en la cual se aplicara un piloto del proceso
de calidad.

1.4.4.2. Fase 2: Promocion del plan de calidad.
La principal tarea dentro de esta fase es el involucramiento de todo el personal participante,
para lo cual es necesario hacer la socializacion del plan de desarrollo de calidad
permitiéndoles conocer qué persona se encargara de cada tarea dentro del proceso de
desarrollo de calidad; lo que se persigue con esto es obtener el compromiso firme de los

integrantes de la organizacion con la ejecucion del proceso en marcha.

Debido a que esta fase se enfoca en la promocion del proceso de calidad, existiran casos en
la que los involucrados desearan conocer el porqué de la aplicacion de este plan, para lo
cual es necesario haber realizado previamente el levantamiento de informacién que permita
conocer el estado de la calidad por el que esta atravesando la organizacion, enfocandose

basicamente en:

e Satisfaccion del cliente.

¢ Nivel de involucramiento del personal en los resultados obtenidos.
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e Costos que representa para la organizacion la mala calidad de los productos

ofrecidos en el mercado.

1.4.4.3. Fase 3: Implementacion del Proceso.
Para esta fase de implantacion es necesario que todo el personal se encuentre involucrado
y comprometido con el proceso, en caso de ser necesario se incluira un plan de capacitacion
para aquellos participantes que aun les resulte complejo el entendimiento de las
responsabilidades que se les haya asignado como parte del plan.

Los resultados obtenidos con el plan de calidad piloto implementado deben ser medidos
para verificar su efectividad y establecer el porcentaje de factibilidad para ser aplicado en las

areas restantes de la organizacion.

1.4.4.4. Fase 4: Consolidacion y optimizacioén de Ila calidad.
En esta instancia el proceso de Calidad Total debe fortalecerse constantemente mediante la
aplicacion de normas de calidad ISO 9000, las cuales permitiran que el proceso se consolide

como plan estratégico dentro de la organizacién.

La aplicacion del plan de calidad y los resultados obtenidos con este deben registrarse en un
formato estandar de documentacion que resulte facil interpretar por quienes se encargaran
de ejecutar futuras mejoras en el proceso ya que el objetivo no sélo es alcanzar la calidad
de los procesos en un determinado periodo de tiempo sino que debe ser mejorada

constantemente para poder mantener la competitividad de la organizacion.

1.5. Seis sigma (60)

La situacién actual en la que se encuentran inmersas las organizaciones ha obligado al
desarrollo y uso de herramientas que permitan conocer el estado de los procesos
productivos o de gestion para posteriormente aplicar alternativas de solucion que permitan
solventar inconvenientes en caso de que éstos existan y asi evitar comprometer o limitar de

la competitividad de la organizacién en el mercado.
La metodologia Seis Sigma es aplicada a procesos organizacionales con el objetivo de

producir y posteriormente ofertar productos y/o servicios de alta calidad mediante

inspecciones directas y en algunos de los casos utilizando herramientas electrénicas que
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permiten tener una visibilidad mas profunda de la forma en la que se estan comportando los

procesos organizacionales.

El punto clave de la metodologia Seis Sigma consiste en hacer un andlisis de los datos
estadisticos de la organizacion mediante el uso de herramientas que hacen posible la
eliminacion de la variabilidad de los procesos con la finalidad de alcanzar un nivel de calidad

en el que la cantidad de defectos no sea mayor a 3.4 defectos por millén de ocurrencias.

Tabla 3. Conceptos Seis Sigma

Fase Descripcion
Define - e Permite hacer una definicién clara de los requerimientos de mejora que
Definir son necesarios para la organizacion.

¢ Recopilacién de la situacion actual de los procesos organizacionales.

Measure e Se encarga de realizar una medicién del nivel de cumplimiento de los

— Medir procesos contrastados con los requerimientos de calidad de la
organizacion.

e Basado en la informacion recopilada se puede obtener el grado del

esfuerzo de mejora obtenido con los procesos actuales.

Analyse — | e Identifica la causa raiz de los defectos encontrados y que impiden la
Analizar mejora de los procesos.
e Los errores encontrados se sustentan con datos reales encontrados

durante el analisis.

Improve — ¢ Identificacidn, construccion e implementacion de planes de mejora para

Mejorar los procesos con falencias que hayan sido encontrados en la fase de
analisis.

Control —| e Establecer estrategias de control para asegurar que las los planes de

Controlar mejora implementados cumplan con su objetivo.

Fuente: http://www.ciras.iastate.edu/productivity/leansixsigma.info.dmaicProcess.asp
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Seis Sigma fue desarrollada en la década de los 80 por Motorola y posteriormente fue
perfeccionada por General Electric, ambas empresas se enfocaron en mejorar la calidad de
sus procesos y como resultado se produjo esta herramienta de analisis; actualmente su uso
se ha extendido a todas las organizaciones que tienen como objetivo ser referentes de alto

impacto en el mercado en el que se desenvuelven.
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1.5.1. Metodologia seis sigma.
Como toda metodologia, Seis Sigma se compone de varias fases que permiten tener una
estructura definida para lograr un alto nivel de competitividad, este grupo de fases se
conocer como DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve and Control). Mas adelante se
proporciona una idea breve de cada una de las fases que se llevan a cabo como parte de la

metodologia Seis Sigma.

1.5.1.1. Aplicacion de seis sigma.
Para la aplicacion de Seis Sigma se necesita hacer una hacer una distribuciéon del equipo
segun su capacidad de analisis, colocando a los integrantes del equipo en los siguientes

grupos:

Tabla 4. Equipo de trabajo para implementacion de Seis Sigma

Grupo Funcién

Lider Representado por la alta gerencia que con sus decisiones se encarga de
hacer que se ejecute la metodologia Seis Sigma.

Maestro de | Se encargan de la aplicacion de la metodologia ya que tienen altos

Cinta Negra niveles de capacitacion en esta metodologia.

Cinta Negra Supervisan el proceso para que cada una de las fases DMAIC se

cumplan segun lo planificado.

Cinta Verde Apoyan las labores del equipo Cinta Negra.

Fuente: http://innovando.net/que-son-las-cintas-en-lean-seis-sigma/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

1.5.1.2. Fases de la metodologia.

1.5.1.2.1. Déefinir.
Para poder hacer una definicion de las necesidades que tiene la organizacién con respecto
a la mejora de procesos es importante hacer uso de métodos que permitan conocer el
alcance que tendra el proyecto de mejora, el método a usarse en esta etapa se conoce

como diagrama SIPOC (Suppliers, Input, Process, Outputs, Customers)

Tabla 5. Componentes SIPOC

Participantes Descripcion
Supplier — Proveedor Proveedores del proceso.
Input — Entrada Entradas del proceso.
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Process — Proceso Proceso como tal.

Output — Salida Salidas del proceso.

Customer — Cliente Requerimientos de mejora del cliente.

Fuente: http://www.isixsigma.com/tools-templates/sipoc-copis/sipoc-diagram/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

El diagrama SIPOC permite tener una idea clara de los componentes de los procesos que
seran parte del proceso de mejora, el siguiente diagrama muestra las interacciones que se

producen entre sus componentes.

m I:> o :> m
Figura 5. Proceso SIPOC

Fuente: http://searchcio.techtarget.com/definition/SIPOC-diagram-suppliers-inputs-process-outputs-
customers
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Cuando el diagrama ha sido completado es mucho mas facil:

Separar los procesos considerando niveles de jerarquia.

¢ |dentificar los resultados o salidas del proceso.

e Conocer quienes se ven beneficiados por las salidas del proceso.

o Establecer las entradas mas adecuadas para que el proceso arroje resultados

satisfactorios.

38



La informacioén recopilada en esta fase permite priorizar el orden en el que los procesos
seran mejorados, esto es muy importante ya que en las organizaciones de gran tamano es
necesario aplicar los cambios respectivos por etapas asegurandose de no dejar de lado

ninguna de las areas.

1.5.1.2.2. Medir.
Esta fase pretende llegar a conocer los requerimientos de los clientes, éstos pueden ser
demasiados por lo tanto se deben enfocar en los que se consideren claves, ademas
también permite conocer el detalle de los parametros que se usan como entrada de los
procesos, asi como también los resultados que se producen, es decir, se hace una medicion

de la forma como se ejecutan los procesos en la organizacion.

Interrogantes como las siguientes deben ser resultas por las personas encargadas de

ofrecer la retroalimentacioén correspondiente:

e ;Como se desarrolla el proceso actual?

e ;Existe un responsable directo de los procesos?

e ;Cual es la opinién de los clientes con relacion a los productos que ofrece la

empresa?
e ;Los resultados obtenidos son los esperados por los directivos?
La medicion de la situacién actual de los procesos soélo puede ser realizada si se cuenta con
la retroalimentacién de la organizacion, para ejecutar esta fase se puede hacer uso del

meétodo Voz del Cliente (VOC — usuarios de los procesos).

El método VOC permite establecer una relacion de confianza con el cliente o usuario de los

procesos para obtener informacién exacta de sus requerimientos mediante:

e Entrevistas

e Encuestas

e Talleres, etc.
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La aplicacion del Método VOC para conocer la situacion actual de los procesos permite:

o Clarificar que el cliente es hacia quien deben enfocarse todos los esfuerzos durante

el proceso del cambio.

e Hacer notar que la recopilacion de la informacion también da la oportunidad para que
los clientes aporten con comentarios que pudieran ser considerados como parte de

un cambio enfocado a mejorar los procesos.

e Priorizar las necesidades del cliente de tal forma que las mas importantes sean las
primeras que se solucionen.

Toda la informacion recopilada debe ser documentada ya que esto permite hacer un

contraste luego de haber aplicado las mejoras necesarias a los procesos de la organizacion,

asi resulta mucho mas facil tener una idea de los cambios producidos.

1.5.1.2.3. Analizar.
Con la informacion recopilada de la situacion actual de los procesos se realiza una revision
minuciosa para determinar por qué se estan produciendo errores o demoras en la ejecucion
de procesos, para poder identificar las causas se puede hacer uso de una metodologia
conocida como “Los 5 Por qué” el cual es muy adecuado cuando los problemas a analizar

estar directamente relacionados o que incluyen el factor humano.

1.5.1.2.4. Meétodo “5 Por qué”.
Tal y como funciona en la vida cotidiana el significado de la frase “por qué” permite obtener
informacion para conocer la causa raiz de un evento, aunque el método indica que son cinco
veces en las que se tiene que hacer la pregunta no significa que este numero no sea flexible
ya que la cantidad de veces que se aplica esta interrogante esta basada en la complejidad

del evento que se esté analizando®.

Este método es de gran utilidad en la busqueda de causas de un determinado problema ya

que:

e Es sencillo de aplicar, por lo tanto no se necesita tener altos niveles de

conocimientos.

8 http://lean2win.com/el-metodo-de-los-5-porques/
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¢ Identifica la causa principal (raiz) de la ocurrencia de un problema.

o Establece las distintas relaciones que pudieran existir entre las causas que provocan

un problema o grupo de problemas.

¢ La documentacion del analisis no se basa en aspectos técnicos.

A continuacién se detalla un ejemplo practico de la forma como debe aplicarse este método
de analisis.

Escenario: La entrega de productos a domicilio no se realiza en el plazo acordado entre el

establecimiento comercial y el cliente:

e ;Por qué los clientes no reciben el producto en el plazo acordado?
Porque el personal encargado de la entrega no recibe el producto con suficiente

anterioridad.

e ;Por qué el personal encargado de la entrega no recibe el producto con suficiente
anterioridad?
Porque la entrega de los productos desde la linea de produccion hacia los

repartidores soélo se hace con la autorizacién del Jefe de Produccion.

e ;Por qué la entrega de productos a los repartidores soélo se hace con la autorizacion
del jefe de produccion?
Porque no ha sido posible la contratacién de una persona que se encargue del
proceso de coordinar la carga de los camiones basado en los pedidos de los

clientes.

Como se puede ver en el ejemplo, no fue necesario aplicar cinco veces la interrogante “por
qué” ya que a la tercer vez se pudo conocer la causa raiz que se refiere a:"La causa de la
deficiencia del proceso de entrega es la falta de un recurso que se encargue de coordinar el
almacenamiento de los productos elaborados y posteriormente programar las entregas hacia

el cliente final”.
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1.5.1.2.5. Mejorar.
Con todos los datos de la organizacion recolectados hasta esta etapa el equipo de mejoras
esta listo para aplicar las acciones correspondientes, aqui es donde se debe desarrollar

procesos que permitan obtener resultados de alto nivel de calidad.

La determinacién de la relacion causa-efecto se produce en esta fase, esto sirve para
identificar las mejoras que pueden ser aplicadas para optimizar la ejecucion de los procesos.
La mejora en los procesos se puede realizar mediante la aplicacion de un método conocido
como “Poda Joke” — “a prueba de errores”, mismo que fue desarrollado alrededor de los
anos sesenta por el japonés Shigeo Shingo quien tenia la idea de desarrollar procesos

organizaciones en los que el cometimiento de errores resulte imposible.

1.5.1.2.5.1. Método “Poda Joke”.
La finalidad del método Poda Joke es construir o mejorar los procesos de tal forma que los
procesos se ejecuten sin errores y en caso que éstos ocurran sean detectados lo antes
posible para evitar gastos que pudieran producirse al intentar corregir las falencias ya sea

por equipos que no funcionan adecuadamente o por errores de las personas que los operan.

Caracteristicas de Poda Joke:

e La comunicacion entre los participantes del proceso es esencial para poder tomar

accién inmediata sobre las falencias del proceso.

e El proceso debe ser inspeccionado en su totalidad constantemente para asegurarse

que las actividades que lo conforman se ejecuten sin inconvenientes.

e Operan muy cerca al lugar donde se ejecutan los procesos.

e En el momento de la identificacion de un error se debe aplicar acciones que lo

solucionen o por lo menos que impidan que se incremente su grado de ocurrencia.

Uno de los aspectos en que mas se enfoca Poda Joke es en dejar claro la marcada

diferencia que existe entre un defecto y un error.

e Defecto: Hace referencia a los resultados obtenidos.

e Error: Se refiere a las causas que producen los resultados.
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Lo importante es corregir inmediatamente el error, de ahi la importancia de la

retroalimentacion que puedan ofrecer los participantes del proceso.

1.5.1.2.6. Controlar.
La metodologia Seis Sigma no solo se encarga de mejorar el proceso sino que también se
enfoca en mantener la optimizaciéon del mismo a lo largo del tiempo mediante la aplicacion

de un control eficaz que asegure la permanecia de las mejoras aplicadas en la organizacion.

El establecimiento de los programas de control es responsabilidad del equipo de mejoras y
los altos directivos, pero los controles que se definan aplican a todos los integrantes de la

organizacion.

Existen escenarios en los que la implementacién de Seis Sigma puede parecer la opcion
menos adecuada para aplicar una mejora de procesos ya que su implementacion resulta
costosa debido a la cantidad de recursos materiales y humanos que son necesarios para su
puesta en marcha, por lo tanto, para evitar contratiempos que en lugar de beneficiar a la
organizacion obstaculicen su desempefo se debe efectuar un analisis costo beneficio para

comprobar su viabilidad.

1.6. Enfoque de procesos ISO 9000
El enfoque de procesos es promovido por la norma ISO 9000 para que sea adoptado como
parte del sistema de gestién de la organizacion con la finalidad de optimizar los procesos

que se llevan a cabo para conseguir un elevado nivel de satisfaccion de los clientes.

El enfoque de procesos es la parte del Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9000 que permite
obtener un entendimiento claro y detallado de los procesos que forman parte de la
organizacion con la finalidad de alcanzar las metas propuestas dentro de los plazos

establecidos aplicando una optimizacion de recursos.
Una de las definiciones del Enfoque Basado en Procesos determina que: La mejor manera
de alcanzar un resultado satisfactorio es mediante le gestidon de las actividades y recursos

COmMO un proceso.

El enfoque de procesos puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion al que se
pretenda mejorar su gestion de calidad ya que éste permite:
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e Identificar las actividades o sub-procesos que permiten obtener un resultado

especifico.

e Estandarizar, integrar y optimizar de la mejor manera los procesos de tal forma que

hagan posible la consecucion de resultados satisfactorios para la organizacion.

e Obtener un alto grado de confianza desde el sector que involucra a clientes y

proveedores hacia la organizacion.

e Ejecutar actividades de gestion de calidad optimizando el uso de recursos

disponibles.

e Hacer una segregacion de funciones de acuerdo a las habilidades del personal con el
que cuenta la organizacion, ademas incrementa su capacidad para hacer aportes
que ayuden a la consecucion de mejoras.

o Establecer métodos de control y monitoreo de las actividades para determinar la
efectividad del proceso al que pertenecen. Al comprobar la eficiencia de todos los
procesos del sistema se puede conocer si los objetivos organizacionales propuestos
se estan cumpliendo segun lo planificado.

La norma ISO 9000 proporciona definiciones de cada uno de los aspectos que estan

enmarcados dentro del enfoque de procesos.

1.6.1. Proceso.
Se define como proceso al conjunto de actividades directamente relacionadas entre si que
reciben entradas para posteriormente emitir una salida o resultado; dichas actividades
deben cumplirse en un plazo establecido y ademas deben contar con la asignacion de
recursos para poder ser ejecutadas.

Tabla 6. Elementos de un proceso

Componente Descripcion

Entradas Es toda la informacion que sera transformada por las
actividades que conforman el proceso.

Recursos Todo lo necesario para ejecutar las actividades del proceso,

esto puede incluir: Recursos Materiales y/o econémicos.

Salida Resultado del proceso, puede ser informaciéon o un producto
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tangible.

Control Metodologia que permita conocer si las salidas obtenidas son

las esperadas.

Fuente: http://iso9001calidad.com/elementos-de-un-proceso-30.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Hay que considerar que las salidas que proporciona un proceso pueden ser tangibles
(materiales) o intangibles (informacién) los cuales a su vez se utilizan como medidores para

conocer el nivel de efectividad o cumplimiento de cada proceso organizacional.

CONTROL

ENTRADA SALIDA

[ > PROCESO [ >

RECURSO

Figura 6. Componentes de un proceso
Fuente: http://iso9001calidad.com/elementos-de-un-proceso-30.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Los procesos no solo afectan a la organizacion debido a que las entradas pueden provenir
desde agentes externos, y de la misma forma, las salidas pueden ser utilizadas para
operaciones que no siempre pueden ser entidades internas de la organizacion, lo que si hay
que tener claro en este punto (independientemente de los proveedores de entradas y/o
clientes de las salidas) es que todos los procesos deben enfocarse en la consecucion de los
objetivos que se haya planteado la organizaciéon. El objetivo principal del enfoque de
procesos es eliminar las posibles brechas que se pueden producir en la fase que la salida de
un proceso se ftransforma en la entrada de otro proceso, esta falencia se produce
principalmente porque las operaciones de la organizacion se sectorizan dejando de lado la

interrelacion entre las areas en lugar de considerarse como un todo.
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Entrada A Salida A/ Control B

[ >| PROCESO A g
S
(@]
Entrada B Salida B Salida C
[ >| PROCESO B S| PROCESOC [ >
Entrada C
o
2

Figura 7. Relacion entre procesos
Fuente: http://www.efdeportes.com/efd164/gestion-por-procesos-para-el-deporte-de-alto-rendimiento.htm

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

No se pretende hacer una mezcla confusa de todas las actividades que forman parte de la
operacion de la organizacion sino que lo que se busca es que todos los esfuerzos se

encaminen a la consecucion de un objetivo global y no un objetivo departamental.

Organizacion

Area A Area B Area C

Los procesos se gestionan de manera conjunta aunque
estos provengan de distintas areas.

Satisfaccion
del cliente

Requerimientos
del cliente

Figura 8. Interaccioén entre las areas organizacionales
Fuente: http://strellis.com.ar/articulos/soa/modelo/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

1.6.2. Puesta en marcha del enfoque de procesos.
Para la implementacion del enfoque basado en procesos se ha desarrollado una
metodologia para lo cual no es estrictamente necesario seguir el orden propuesto ya que

ciertas actividades pueden ser desarrolladas segun la disponibilidad de los recursos con los

que se cuente.
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1.6.2.1.

Identificacion de los procesos.

Tabla 7. Formas de identificar procesos

Definir

¢, Qué hacer?

¢, Como Hacerlo?

Propésito de la

organizacion

Quienes son los clientes y

cudles son sus

requerimientos, son los
aspectos mas importantes
debe

organizacion.

que conocer la

Analizar las caracteristicas del
producto o servicio que provee la
organizacioén para poder identificar
a que grupo de clientes se esta
satisfaciendo.

La comunicacion con los clientes
es crucial en esta etapa, ya que
solo asi se podra determinar el
nivel de cumplimiento de Ila

calidad ofrecida.

Politicas y objetivos

de la organizacion

de

necesidades de los clientes

La identificacion las
permite definir los objetivos
que la organizacion debe
alcanzar cumpliendo las
politicas que se definan
para la operatividad de la

organizacion.

La organizacion decide a qué
clientes satisfacer sin dejar de
lado las politicas que regiran el
cumplimiento de su objetivo.

Las politicas se establecen para

ser cumplidas.

Procesos de |la

organizacion

Identificar  absolutamente

todos los procesos que

sean necesarios para la

Procesos como gestion,
ejecucion, medicion, mejora, etc.

Deben ser identificados, asi como

consecucion de los | también la interrelacion entre ellos
objetivos. (dejando de lado su naturaleza:
internos o externos).
Secuencia de los | Determinar el flujo de | Una vez identificados todos los

procesos

entradas y salidas.

procesos es necesario hacer un
mapa que permita conocer que
proceso se encarga de gestionar
la salida de un proceso ejecutado
previamente para lo cual es
importante conocer:

e Los proveedores y clientes de
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los procesos.
e Los procesos directamente
relacionados

¢ Elflujo de entradas y salidas.

procesos

Propietarios de los

Definir los responsables

directos de los procesos.

Establecer un equipo de gestion
de procesos en el que cada
integrante se haga responsable de
la implementacién y monitoreo de
la efectividad del proceso que le
haya sido asignado por el nivel

directivo de la organizacion.

los procesos

Documentacion

de

Determinar qué procesos

que van a ser
documentados y la forma

en la que se lo hara.

Los procesos pueden ser
documentados mediante textos,
diagramas de flujos, mapas, etc.

La documentacion permite tener
un soporte para validar |la
operatividad de los procesos, por
lo tanto es importante determinar
qué deben

procesos ser

documentados tomando en

consideracion:

e El tamafio de la organizacion.

e La complejidad y criticidad de
los procesos.

e Los recursos con los que se
cuenta para las actividades de

documentacion.

Fuente: http://www.ongei.gob.pe/publica/metodologias/Lib5081/CAP0721.HTM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

1.6.2.2.

Planificacioén de los procesos.

Tabla 8. Planificacion de procesos organizacionales

Definir

¢ Qué hacer?

¢, Como Hacerlo?

Actividades

del

Identificar las actividades que

Luego de identificar cada una
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proceso

deben ser llevadas a cabo para

obtener lo objetivos planteados.

de las actividades es necesario
establecer los procedimientos
que convertiran las entradas en
las salidas requeridas por el
cliente, también es importante
establecer el orden en que

cada actividad sera ejecutada.

de

medicioén y control

Parametros

Determinar la forma en que los

resultados del proceso seran

los
de

Al hacer la definicion de

criterios de medicidon

ejecucion de las tareas que son

parte del proceso.

medidos para verificar su | efectividad del proceso se debe
efectividad, ademas los | considerar:
resultados deben ser | e Calidad vy tiempo de
documentados de forma entrega.
estandarizada. e Satisfaccion del cliente.
¢ Nivel de cumplimiento del
proveedor.
e Cantidad de ocurrencia de
fallas.
e Costo del proceso.
Recursos Establecer los recursos que | Se deben considerar recursos:
seran necesarios para la|e Humanos

e Materiales

e Econdmicos, etc.

Establecimiento

del proceso

Determinar que los resultados
de

directamente relacionados con

los procesos estén

los objetivos de la organizacion.

Incluir nuevas actividades

dentro del proceso si se
considera que los objetivos no
pueden llegar a cumplirse con
las actividades ya definidas, el
obtener la

objetivo es

optimizacion del proceso.

Fuente: http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Al considerar la efectividad de la organizacion como el objetivo de un solo sistema,

enfoque de procesos se encarga de:

e Proporcionar un conocimiento profundo de los requerimientos de los clientes.
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e Establecer la metodologia necesaria para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Optimizar los procesos actuales, creando tareas o eliminado alguna de ellas que no

aporten en la consecucién de los objetivos.

Los procesos no operan de manera individual ya que en el momento que el sistema de
gestion de una organizacién considera a todas sus operaciones como un sistema global es
necesario hacer una agrupacion de los procesos comunes asegurandose que se eliminen
todos los elementos que pudieran generar que uno o varios procesos queden aislados del
sistema global. La agrupacion de los procesos depende de cada tipo y tamafo de las

organizaciones, pero la agrupacion mas comun es:

PROCESOS ESTRATEGICOS

= =

::> PROCESOS OPERATIVOS ::>

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE
CLIENTE

Figura 9. Tipos de procesos
Fuente: http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

En donde los:

e Procesos Estratégicos: Se refieren a las actividades de planificacion y definicion de

estrategias, por lo tanto estan bajo la responsabilidad de los niveles directivos.
e Procesos Operativos: Estan relacionados directamente con la operatividad de la

organizacién, es decir, actividades que permiten disefar y construir un determinado

producto.
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e Procesos de Apoyo: Son aquellos que ofrecen soporte a las actividades operativas
como procesos de compra, evaluacion de proveedores, medicion de satisfaccion del

cliente, etc.

En la organizacion es importante adoptar una metodologia que permita conocer de manera
sencilla la interaccion o flujo de datos entre los procesos del sistema de gestion, para lo cual
es recomendable hacer uso de la herramienta conocida como mapa de procesos la cual
permite hacer una representacion grafica de todas las agrupaciones de procesos que
pudieran existir dentro de la organizaciéon. Dependiendo de la complejidad de la
organizacion sera necesario profundizar en un menor o mayor grado el nivel de detalle de
cada proceso en el mapa correspondiente, lo importante es establecer las relaciones y

dependencias entre las entradas y salidas.

Estratégicos

Estudios de Monitoreo de Indicadores de
competitividad competencia gestion

Operativos

Produccién terminado
Apoyo
Abastecimiento Soporte
Tecnoldgico
Cliente

Figura 10. Interrelacién de procesos de la organizacion
Fuente: http://innovacion-serviguide.blogspot.com/p/gestion.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

La estructura de procesos de la organizacion es el paso inicial dentro del enfoque de
procesos, el siguiente paso es la definicion del detalle de cada uno de los procesos, es
decir, describir una a una las actividades que permiten obtener una salida, para esta “tarea”

es necesario hacer uso de un diagrama de procesos.
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Mediante un diagrama de proceso se puede conocer todas las actividades que se han
definido previamente, esto facilita el analisis y brinda la posibilidad de efectuar mejoras en
caso de ser necesario ya que su estructura grafica permite conocer rapidamente en que
seccion del flujo de datos se estan produciendo las falencias que no hacen posible la
consecucion de los resultados esperados.

La clave del enfoque de procesos esta en que la organizacion disefie, construya y ponga en
marcha procesos que sean parte de un sistema global de gestiobn haciendo uso de

herramientas tecnoldgicas que faciliten modelar sus actividades e interrelaciones.

1.7. Gestion por procesos

La gestion por procesos no es un resultado sino que se refiere al medio o la forma de
conseguir los resultados esperados por la direccion de la organizacion enfocandose siempre
en la calidad de los productos o servicios ofrecidos para obtener la satisfaccion del cliente.

Dentro de la organizacién, el modelo de gestion por procesos se encarga de validar el
funcionamiento de todos los procesos existentes para determinar la necesidad de aplicar
mecanismos de control o planes de mejora que incrementen la productividad de la

organizacién; basicamente la gestion por procesos permite:

¢ Identificar los requerimientos de los clientes y establecer las actividades necesarias

para que la organizacion esté en capacidad de satisfacer dichos requerimientos.

e Conocer las debilidades de la organizacién para establecer planes de mejora que

permitan eliminarlas.

e Establecer un adecuado flujo de informacion dentro y fuera de los procesos.

e |dentificar los procesos claves y de apoyo para conocer sobre cual de ellos se debe

iniciar aplicando los planes de mejora en caso de ser necesario.

Los procesos no solo tienen que ser identificados, éstos deben ser estructurados de tal
forma que representen la operatividad real de la organizacion para poder visualizar
claramente el tipo de informacién que reciben, la forma en que se procesa esa informacioén y

finalmente comprobar si el resultado esta acorde a lo que realmente se esperaba, ademas
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es importante delimitar cada uno de los procesos, esto permite tener un control mas

eficiente de los resultados obtenidos.

El éxito de la organizacion es directamente proporcional a la efectividad de sus procesos,

esto da una idea muy clara de la importancia que se le debe dar a la Gestion por Procesos.

La organizacion debe ser concebida como una gran red de procesos en la que se identifique
claramente la funcionalidad y elementos resultantes de cada una de sus areas, la fase inicial
consiste en modelar la situacion actual sin incluir mejoras ya que las mismas podran ser
disefiadas y puestas en marcha una vez que se haya analizado a profundidad cada uno de

los componentes que conforman el mapa de procesos organizacional.
1.7.1. Implantacién del modelo de gestion por procesos.
La gestidbn por procesos requiere que varias componentes dentro de la organizacion
participen de manera directa y comprometida para poder lograr la optimizacion de todos sus
procesos:
e Direccion de la Organizacion
¢ Nivel Operativo
o Area de formacion
1.7.1.1. Direccion de la Organizacion.
Como en toda actividad es importante que el nivel organizativo que esté encargado de la
direccion se comprometa y enfoque su participacion hacia la gestion de procesos dentro de

la organizacion para lo cual debe:

e Conocer profundamente los conceptos de la gestion de procesos y su aplicabilidad

para poder guiar a los niveles del cual esta encargado de dirigir.
e Gestionar los recursos necesarios para las actividades de gestion por procesos.
e Liderar a su equipo de trabajo en lugar de solo ordenar que se cumplan las

actividades planificadas.
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1.7.1.2. Nivel Operativo.
Los empleados de la organizacién son la parte mas valiosa de esta ya que de su trabajo
depende la buena o mala calidad de productos o servicios que se entreguen al cliente final,
tanta es su importancia que debe ser parte primordial de las actividades que conllevan la

gestion por procesos, por lo tanto es necesario:

e Conformar equipos de procesos: Estos equipos sélo pueden ser formados con el
personal que es parte del proceso, esto facilita que los participantes conozcan todo

el proceso en el que participan.

Los equipos se encargan de gestionar y aplicar planes de mejora a los procesos del

cual son parte sin descuidar los limites existen entre cada proceso.

e Reconocer el esfuerzo de los empleados: Los reconocimientos no se otorgan por las
actividades que como parte de su trabajo deben realizar sino por el valor agregado

gue se obtiene luego de haber realizado esas actividades.

Un personal motivado realiza su trabajo de una mejor manera, por tanto el resultado
es mucho mas satisfactorio para la organizacion; el empleado debe saber que los
cambios que se aplican a los procesos permitiran mejorar la productividad en lugar

de crear efectos negativos que pudieran perjudicarlos mas adelante.

1.7.1.3. Area de formacion.
El conocimiento de la forma en que se ejecutan las actividades dentro de la organizacion es
importante pero no lo es todo, la formacién referente a procesos es primordial si se requiere
implementar la Gestion por Procesos, el nivel directivo y operativo deben estar capacitados
para poder guiar al resto de la organizacion en la aplicacion de los planes que permitan
optimizar los procesos existentes o la estructuracion de nuevos procesos para alcanzar un

alto nivel de competitividad para la organizacion.

Los planes de capacitacion deben principalmente incluir:

e Liderazgo

o Gestion de procesos
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¢ Mejoramiento continuo

e Trabajo en equipo

e Gestion de cambio.

1.8. Sistema de gestion de calidad.

Un sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una técnica que permite enfocar todos los
esfuerzos de la organizacion en conseguir la satisfaccion total de sus clientes. Con un
sistema de Gestion de Calidad los productos o servicios que se entregan al cliente
sobrepasan sus expectativas ya que el nivel operativo de la organizacion que los produce
conoce en su totalidad las normas de calidad que haran posible que el resultado de su

trabajo sera de la misma calidad que el consumidor final espera obtener.

Un SGC afecta a todas las areas que componen la organizacién debido a que sus
resultados se consideran una garantia de alto reconocimiento por los consumidores. Cuando
una organizacion tiene implantado un SGC obtiene los beneficios en las siguientes areas:

e Finanzas

o Optimizaciéon del uso de recursos que se traduce en una significativa

reduccion de costos.
o Eliminacién de gastos por concepto de devoluciones de productos o pago de

garantias relacionados a la mala calidad de los productos entregados a

clientes.

e Estratégica

o Mejora significativa de la productividad con relaciéon a la competencia.

o Establecimiento y cumplimiento de objetivos de mayor alcance.

o Implementacién de la cultura de eliminar la causa raiz de los problemas que

afectan a la productividad de la organizaciéon en lugar de solo eliminar los

efectos de los problemas.
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e Operativa

o Personal altamente capacitado para cumplir con las normas de calidad

relacionados a los productos que desarrollan.

o Completo entendimiento de la cadena de produccion y por sobre todo de los

procesos que hacen posible obtener una produccion de alta calidad.

o El nivel operativo cuenta con un manual de calidad que permite satisfacer los
requerimientos de los clientes, esto asegura que se mantenga la calidad
aunque se produzca una rotacion de personal que inicialmente no fue

contemplada.

Ademas de los beneficios mencionados anteriormente existe uno en el que se debe poner
mucha atencién: Los grandes clientes exigen gran calidad en los productos o servicios que
adquieren de tal forma que uno de los requisitos que necesitan que se cumplan al momento
de hacer alguna adquisicion es que el proveedor tenga implementado un Sistema de
Gestion de Calidad.

1.8.1. Principios de un sistema de gestién de calidad.
Los elementos de un SGC difieren de acuerdo a la organizacion en donde se implementa
pero cada uno de ellos debe cumplir ocho principios fundamentales que aseguran la

consecucion de todos los beneficios del SGC:

1.8.1.1. Enfoque al cliente.
Las organizaciones existen para cumplir las necesidades de los clientes por lo tanto deben
esforzarse en lograrlo. La satisfaccion del cliente es lo primero por lo que debe preocuparse
el nivel directivo de la organizacion a fin de direccionar los recursos humanos y materiales

para obtener la confianza y fidelidad de sus clientes.

1.8.1.2. Liderazgo.
Aunque el personal operativo encargado directamente de la produccion esté totalmente
comprometido con los objetivos de la organizacién es muy importante que este nivel sea
respaldado por lideres que lo motiven y reconozcan su esfuerzo en el cumplimiento de sus
actividades. La organizacion necesita contar con la participacion de lideres y no de jefes, es
decir, personas que dirijan el cumplimiento de tareas en lugar de personas que sélo se

dediquen a ordenar.
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1.8.1.3. Involucramiento del personal.
Los trabajadores son el recurso mas importante con el que cuenta la organizacion, este
recurso debe conocer que es lo que se quiere conseguir con la ejecucion de su trabajo,
ademas deben ser conscientes que la calidad sélo se puede lograr con la participacién de

todos los integrantes de la organizacion.

1.8.1.4. Enfoque de procesos.
Dentro de una organizacion los resultados que produce un area sirven para iniciar las
actividades de otra, de tal forma que ninguna de ellas puede estar aislada del resto, esto
demuestra que para conseguir la calidad dentro de una organizacioén es necesario que todas

las actividades y recursos se gestionen como un proceso.

1.8.1.5. Gestion como un sistema.
Cuando todos los procesos son identificados y desarrollados se conforma un sistema, el
mismo que hace posible que la gestion de la organizacion sea mucho mas eficiente que
cuando cada actividad se gestiona por separado.

1.8.1.6. Mejoramiento continuo.
Uno de los objetivos de la organizacién es alcanzar la calidad con la optimizacién de sus
procesos pero esto no es suficiente si es que se quiere ser competitivo en el mercado
debido a que la competencia siempre es un algo por lo que la organizacién debe
preocuparse. Un producto que hoy es una gran ayuda para los clientes el dia de mafiana
puede parecer obsoleto, por eso es importante la innovaciéon, es decir, mejorar

constantemente lo que hace la organizacion.

1.8.1.7. Excelentes relaciones con proveedores.
Para que la organizaciéon pueda crear un producto necesita de materia prima o insumos,
estos en su mayoria provienen de elementos externos como los proveedores; mantener una
buena relacion de confianza con un proveedor hace que los insumos que se recibe de ellos

hagan posible desarrollar productos que superen la expectativas de los clientes.

1.8.1.8. Toma de decisiones basada en hechos.
Cuando los resultados estan a la vista es mas sencillo tomar decisiones ya que los
encargados de estas tareas pueden analizar datos y realizar proyecciones basado en los

resultados obtenidos.
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Con la gestion por procesos se consigue que todas las areas de la organizacion se
esfuercen por conseguir un objetivo global, sobrepasar las expectativas del cliente que es
hacia donde se enfoca toda organizacion; cada area recibe y proporciona informacion,
convirtiéndose en una cadena que sélo puede tener éxito si se gestiona como un todo y no

como elementos aislados.
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CAPITULOII.
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)
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Este capitulo tiene la finalidad de dar a conocer la gestion de procesos de negocio (BPM por
sus siglas en inglés), dicha gestién engloba todo el ciclo de vida de un proceso
organizacional desde que éste se disefia hasta su operacion como un conjunto de
actividades previamente establecidas que producen un resultado esperado, en las secciones
siguientes se detallan los aspectos que se deben considerar para disefiar, modelar y llevar a
la ejecucion un proceso, incluso, se describe la transicion que sufren los procesos al pasar
desde su ejecucién manual hasta el registro de sus acciones sobre un determinado

software.

2.1. Gestion de procesos de negocio.
El objetivo principal de la Gestion de Procesos de Negocio es proporcionar a la organizacion
procesos eficientes, procesos que permitan alcanzar los objetivos propuestos por los niveles

directivos optimizando el uso de recursos.

El incremento de ganancias gracias a la consecucion de alta fidelidad de los clientes con los
que cuenta una organizacion es un aspecto que puede ser alcanzado cuando se hace uso

de un sistema de gestion de procesos ya que este permite:

e Acelerar la innovacion: Sacar al mercado productos o servicios no siempre es
suficiente para obtener nuevos clientes, las ganancias suben siempre y cuando la
innovacion esté presente, con la BPM es posible ofrecer productos innovadores a

bajo costo.

BPM no sélo mejora lo que ya existe sino que también es capaz de crear cosas
nuevas para satisfacer necesidades que a nadie se le ha ocurrido dar solucion, se

usa mucho la frase, mejorar cada dia y crear algo nuevo si alguien lo necesita.

¢ Incrementar la Productividad: Asignar solamente los recursos necesarios para
ejecutar una tarea es un buen camino para conseguir una mejor produccion sin

gastar mas de lo necesario.
La productividad también se incrementa cuando se asignan responsables y tiempos

de ejecucion a las tareas, esto asegura que los procesos siempre lleguen a

completarse basados en una planificacion previa.
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e Mejorar la calidad: Son pocas las empresas a las que no se les pueda atribuir un
competidor directo, por lo tanto si varias empresas ofrecen lo mismo a sus clientes
es importante ofrecer a sus clientes una alta calidad y mucho mejor si es a un

reducido costo.

e Tomar decisiones: Las mejores decisiones sélo pueden ser tomadas si se tiene
una base comprobable sobre la cual decidir, por ejemplo, contar en cualquier
momento con un informe de las ventas o compras realizadas en un determinado

periodo permite a un gerente tomar decisiones acertadas en un tiempo muy corto.

La Gestion de Procesos de Negocio recopila las técnicas y metodologias que son usadas
para disefar, construir y gestionar las actividades que son parte de un proceso empresarial.
Cuando los procesos empresariales son gestionados a través de un sistema informatico se

conoce como Sistema de Gestion de Procesos Empresariales.

2.2. Ciclo de vida de los procesos.
Todas las fases que conforman un proceso se conocen como “Ciclo de Vida”, el orden de
ejecucion de estas tareas debe adaptarse a las operaciones organizacionales sin permitir

que la ejecucion de los procesos se salga del control y evite el cumplimiento de objetivos.

Evaluacién

Administracion
Publicacién e Disefio y
Interesados Anélisis

Configuracion

Figura 11. Ciclo de vida de un proceso de negocio
Fuente: http://mariagabrielasi.blogspot.com/2013/01/clase-4-introduccion-los-bpms-y-bpmn.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2.2.1. Diseino y Analisis.
El ciclo de vida de los procesos de negocio inicia con las actividades de Disefio y Analisis en
donde se hace la definicion de las tareas, ejecutores, grupos de procesos, etc., se modelan
las entradas y salidas de informacién para posteriormente validar si los resultados

contribuyen a la mejora de los procesos.
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2.2.2. Configuracion.
Los procesos identificados y validados deben ser configurados sobre un software que
permita garantizar Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad. La configuracion de
los procesos no puede ser publicado sin antes haber pasado por un riguroso proceso de

pruebas que demuestre un funcionamiento acorde con la operacién de la organizacion.

2.2.3. Publicacion.
Luego de las respectivas sesiones de capacitacion al personal que hara uso de la
herramienta de gestion procesos es necesito poner el software a disposicion de los usuarios
en donde el sistema dard un valor agregado a la organizacién ya que permitira tener un
control eficiente de cada una de las operaciones que fueron modelados en las fases iniciales

del ciclo de vida.

En el check list de la puesta en marcha del software de gestion de procesos debe incluir la

habilitacion de un Log de ejecucion que sera necesario para evaluar su funcionamiento.

2.2.4. Evaluacion.
El objetivo principal de la implementacién de un sistema de Gestion de Procesos es
conseguir la mejora continua de los procesos que son parte de una organizacion, por tal
motivo es necesario evaluar su funcionamiento luego de haber pasado un tiempo prudencial

a partir de su puesta en marcha.

La recopilacion de toda la informacion posible permite monitorear y obtener resultados mas
precisos del funcionamiento, con esto se podra conocer cudles son las tareas en las que se

debe optimizar tiempos y recursos para poder cumplir el objetivo.

2.2.5. Modelamiento de procesos.
Los procesos identificados y analizados posteriormente son modelados con la finalidad de
dar a conocer qué actividades seran necesarias para completar un proceso y por sobretodo
tener claro cuales son las salidas que servirdn de entradas de una hacia otra actividad.

Hay que tomar en cuenta que los modelos se expresan con “metamodelos” haciendo uso de
esquemas graficos que permitan mostrar cual él es el flujo de informacién que se produce

entre los distintos participantes del proceso, entre los metamodelos tenemos:

e Petri net: Utiliza simbolos graficos que representan:
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o Circulos: Estados

o Rectangulos: Transiciones

o Flechas: Flujos de informacién

o Entidad — Relacion: Este tipo de metamodelo permite hacer la definicion de tipos de
entidades, tipos de relaciones y las posibles conexiones que puedan existir entre
ellas, en donde los rectangulos representan los tipos de entidades y relaciones que
existes, las cuales a su vez se encuentran interrelacionadas con través de lineas de

conexion.

Independientemente del metamodelo que se utilice es importante conocer que éste es el
unico medio que le permite a los implicados saber el origen y direcciéon de la informacion,
permitiendo tener una idea clara si el proceso modelado esta acorde a las operaciones

organizacionales que se llevan a cabo a diario.

2.2.6. Funciones y procesos de negocio.
Es necesario hacer una diferenciacion entre las funciones y los procesos que se realizan
dentro de una organizacién, esto daran como resultado un sistema de gestién de procesos
que esté estrictamente relacionado a los procesos que permiten alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacion. Para poder mostrar la diferencia entre funciones y procesos
se plantea utilizar la cadena de valor de Despacho correspondiente a la seccion de ventas

de la empresa “XYZ”.

Gestion de Pedidos | < Proceso
Recibir Pedido Verificar Pedido | < Funciones
Analizar Pedido I Verificacion Verificacion
Simple Avanzada

Figura 12. Funciones y procesos de negocio
Fuente: http://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Functions
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
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En el caso de las funciones de negocio, los niveles superiores se representan con
rectangulos y los niveles en los que las funciones son mas detalladas se representan con
triangulos con bordes redondeados esto permite conocer las funciones macro con sus

correspondientes subfunciones (actividades).

La descomposicion de funciones es el punto de partida para elaborar un buen trabajo de
procesos de negocio, ya que permite ir desde un nivel macro a un nivel muy detallado que

incluya todas las actividades y recursos utilizados para lograr un objetivo.

Para los procesos de negocio el nivel de detalle que muestre el modelo debe ser lo mas
granular posible, es decir, ahondar en lo que se refiere a las actividades y sus responsables,
indicando que es lo que se debe hacer en caso de que la actividad “A” no cumpla con el
resultado requerido, de tal forma que el proceso no se convierta en un cuello de botella por

la falla de una o varias tareas.

Gestion de Pedidos

| |
Recibir Pedido » | Verificar Pedido

Analizar Pedido

Verificacion Verificaciéon
Simple Avanzada
4

Figura 13. Flujo de un proceso
Fuente: http://www.estrucplan.com.ar/Producciones/entregacs.asp?ldEntrega=526
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Los procesos no pueden detenerse, en caso de encontrar inconvenientes durante la
ejecucion, las tareas “problema” deben direccionarse al responsable respectivo para que
éste tome accion inmediata sin que este afecte el desempefio normal de la organizacion, de
ahi la importancia de modelar “el caso contrario” de una actividad, es decir, no detener el
proceso en caso de que la salida de una actividad no es la entrada esperada de la siguiente
actividad.
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Mediante el uso de un diagrama de transicion se puede mostrar cuales son los posibles
estatus en los que se encuentran las actividades de un proceso, y ademas denota qué
representa ese estatus luego de haberse ejecutado el proceso, por ejemplo: un estatus
“cancelada” indica que el flujo de informacion paso por esa actividad pero ésta no llegé a

ejecutarse debido a que fue cancelada.

Iniciglizar Habilitar Comgnzar Terminar
1

Cerrado

»| Completado

> No
completado
Figura 14. Diagrama de transicion de estado de los procesos

Fuente: http://chs0s20121907523.wordpress.com/2012/04/29/procesos/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

No iniciado

T

Ejecutando

Iniciar Listo

y

Es posible que dentro de un proceso se produzcan actividades que salgan de los limites de
la organizacién, es decir que tengan interrelacion directa con los procesos de una
organizacion externa, esto se conocer como Interacciéon de Procesos. Las actividades se
modelan utilizando un identificador que permita conocer qué actividades pertenecen a cada

organizacion.
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Recibir
factura

Recibir
Producto

factura

CLIENTE
O
v

D

ALMACEN

O R Recibir Enviar Recibir > Enviar > O
Orden Factura Pago Productos

Figura 15. Interaccién de procesos
Fuente: http://www.cimav.edu.mx/en/cimav/quality/interaction
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2.2.7. Modelamiento de Datos.
Los datos son la base sobre los que opera una organizacién, por lo tanto deben ser
modelados a fin de tener una vision clara de la forma en que la informacién se distribuye
entre el recurso humano, de igual forma se debe modelar qué tipos y relaciones existen

entre los datos que son parte de la organizacion.

Como paso previo al modelamiento de datos es necesario definir categorias o tipos para las
entidades a fin de permitir realizar agrupaciones que hagan mas facil la compresion del
modelo realizado. Ahora bien, las entidades no pueden estar aisladas unas de otras, por lo
tanto las relaciones (representadas por una figura de rombo) entre ellas también deben

modelarse demostrando qué entidades se encuentran relacionadas entre si.
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Almacén

Producto 1
Producto 2

Atiende

Cliente

Producto 1
Producto 2

Figura 16. Diagrama de entidad-relacion
Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_entidad-relaci%C3%B3n
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2.2.8. Modelamiento de la Organizacion.

Los datos dentro de la organizacion no se gestionan ni producen resultados por sus propios
medios, su tratamiento y evaluacién depende de los recursos organizacionales que estan a
cargo de ellos, es decir, para que un proceso se ejecute es necesario que algun recurso de
la empresa inicie o tome accion sobre una actividad en particular.

Para que los procesos se ejecuten de forma eficiente se requiere contar con una estructura
organizacional bien definida que haga posible determinar facilmente las responsabilidades a
las que estan comprometidas las personas, incluso, en un diagrama organizacional se
puede incluir delegacién de funciones para indicar que persona se hara cargo de una
funcién en caso de que la persona encargada no esté disponible, con esto se logra que el
flujo de informacion no se detenga simplemente porque no hay quien tome accion sobre una

actividad pendiente.
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Galo Vergara *

* Delegado

Figura 17. Modelamiento organizacional
Fuente: http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/48/html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2.2.9. Modelamiento de las Operaciones.
Las operaciones que se llevan a cabo dentro de la organizacion deben ser modeladas en su
totalidad, esto significa, modelar las acciones que se ejecutan a través de un sistema
informatico, interacciones de los usuarios para proporcionar entradas a un sistema,
dependencias entre tareas y flujo de informacién entre participantes, asi como también las
acciones que son realizadas manualmente pero que no por eso dejan de ser parte activa de
los procesos. Lo que se pretende conseguir luego de haber modelado las operaciones de la
organizacién es tener un panorama claro de cuales son los requerimientos que deben ser

cumplidos por la herramienta de gestion de procesos.

Es poco comun encontrar organizaciones es en donde la gestion de su informacion se
realice a través de un solo sistema informatico, lo que quiere decir que procesos financieros
y de compras se realizan sobre un ERP (Enterprise Resource Planning), el control y gestion
de Activos mediante un EAM (Enterprise Asset Management) y la nomina de empleados
usando un software de gestion de Talento Humano, la interrelacion entre estos sistemas de

gestion debe estar bien definida para que pueda ser modelada permitiendo mostrar qué es

68



lo que debe proporcionar un sistema para que el proximo sistema pueda operar sin

inconvenientes por falta de datos.

La interrelacion entre sistemas (interfaces) no puede ser cerrada, debe permitir realizar
cambios en caso de ser necesario, la organizacion no puede estar atada a usar una
herramienta que no satisfaga su requerimientos sélo porque esta permite integracion con
ciertos sistemas, para evitar esto, el personal encargado de los sistemas debe asegurarse
de que las herramientas que usa la organizacion deben permitir interoperabilidad y ademas

deben estar propensas a posibles cambios.

EAM RRHH
| =) |

ERP

BPM
Procesos
Actividades
Recursos

Figura 18. Procesos de una organizacion en una herramienta BPM
Fuente: http://ricardopulidov.blogspot.com/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Debido a que en la operatividad de los procesos incluye todas las acciones dentro la
organizacion es importante hacer una delimitacion de acciones, por ejemplo, definir hasta
qué punto un usuario interactia con un sistema, o a su vez si los datos son compartidos por
mas de un sistema establecer qué sistema es el encargado de cambiar los datos y qué

sistema so6lo puede leer dicho cambio.

2.2.10. Ejecucion de procesos.
Un sistema de gestion de procesos esta compuesto de varios componentes
interrelacionados que permiten ir desde un nivel basico de modelamiento hasta un nivel mas

complejo como el de ejecucion.



Modelado Entorno de Procesos de Negocio

A A

A 4 A 4

Repositorio de

Modelos Motor de Procesos
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‘ Proveedor 1 \ ‘ Proveedor n I

Figura 19. Gestion de procesos
Fuente: http://www.tablerodecomando.com/gestion-de-procesos-alineados-con-la-estrategia/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Modelamiento de procesos de negocio: Permite modelar los procesos de negocio

considerando tareas, datos, sistemas y responsabilidades.

Entorno de procesos de negocio: Basado en los modelos de negocio definidos se

encarga de iniciar su publicacién hacia los usuarios de la organizacion.

Repositorio de modelos de procesos: Los procesos modelados son almacenados
en un repositorio que en caso de ser necesario debe permitir crear nuevas versiones

de modelos que posteriormente seran publicados para su uso.

Motor de procesos: Es la parte primordial de un sistema de gestion de procesos ya
que hace posible que los modelos de procesos se ejecuten, es quien direcciona a
una u otra persona o envia notificaciones a los responsables de una tarea si éstos no

han tomada accién sobre ella.

Proveedores de servicios: El motor de procesos no puede trabajar si es que no
recibe informacion por lo tanto es necesario establecer los qué y que tipo de

informacion se proporcionara al sistema de gestion de procesos.
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2.3. Aplicacion de la BPM.

Como en cualquier proyecto, la Gestion de Procesos de Negocio debe seguir ciertos
lineamientos para ser puesta en marcha, no solo es necesario conocer que es lo que se
necesita cambiar y/o mejorar sino que también es requerido conocer como se lo hara, dentro
de qué plazo y cuanto sera su costo, a fin de llegar a conseguir los objetivos

organizacionales se debe considerar®:

2.3.1. Planificacion.
Por mas pequefos e insignificantes que puedan parecer los proyectos no significa que la
planificacion sea algo innecesario, con mucha mas razon si se trata de un proyecto de BPM,
en estos casos la planificacion es imprescindible y debe estar presente si lo que se desea es

obtener el éxito.
Evitar todo lo que pueda llevar al fracaso del proyecto, como por ejemplo:
- Enfocarse en aspectos ajenos a los objetivos de la organizacion.

- Dejarse llevar por el bajo costo de una herramienta, sin considerar la calidad de

la misma.

- Planificar de manera macro dejando de lado los detalles que podrian disminuir la

eficiencia de los procesos.

2.3.2. Justificar su aplicacion.
Un proyecto de este tipo puede parecer costoso para una organizacion si no se conoce el
beneficio que se puede obtener después de su implementacion, normalmente quien decide
sobre su puesta en marcha o no es el nivel directivo por lo tanto es a ellos a quien debe
estar dirigidas las primeras presentaciones en donde se debe exponer qué gana la
organizacion con la BPM, es decir, la forma y el tiempo en que sera visible el Retorno de la

Inversion (ROI, Return on Investment).

Aparte y no menos importante es la participacion del personal de la empresa, los usuarios
de los procesos deben estar al tanto de cdmo se mejorara la forma en la que hacen su

trabajo, nuevas responsabilidades que permitiran obtener nuevas ganancias.

o http://www.intellego.com.mx/es/noticias/por-que-las-empresas-deberian-implementar-bpm
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2.3.3. Documentacion.
Desde las fases iniciales de un proyecto de BPM es de gran importancia llevar una
documentacion clara y actualizada, de tal forma que quienes necesiten conocer todo lo
relacionado con el proyecto lo puedan encontrar sin pérdida de tiempo alguna. Datos
relacionados a las especificaciones funcionales, casos de pruebas, check list de puesta en

produccion, etc. deben ser documentados.

Los sistemas no son propiedad de quien los implementa sino de quienes los usan, por lo
tanto la documentacion debe contener de forma precisa la manera en que fue puesto en
marcha con la finalidad de utilizar estos datos mas adelante para realizar cambios que

permitan adaptarse a las operaciones de la organizacion.

La documentacion no esta completa si ésta no contiene la forma en que los procesos deben
ser ejecutados; tareas, dependencias entre ellas, propietarios, etc., pueden ser
documentadas mediante el uso de herramientas como BPMN (Business Process Modeleing

Notation — Método para representar los procesos a través de un esquema grafico).

2.4. Gestion de la informacion.

Los procesos se componen de actividades y recursos, pero estos componentes no arrojan
resultados si no estdn alimentados por datos, los cuales son leidos, procesados y
posteriormente evaluados, los datos se envian desde un usuario hacia otro a través de un
mecanismo automatizado a fin de lograr que la informacién se procese utilizando la menor

cantidad de recursos y en un tiempo considerablemente reducido.

2.4.1. Gestion de Flujos de Trabajo — WorkFlow.
Debido a que los datos son el activo mas importante dentro de una organizacién es
importante tomar en cuenta el tratamiento que se les debe dar a éstos durante la ejecucion
de los procesos, como se crearan y se relacionaran, quienes seran los encargados de

procesarlos y la forma en la que los resultados seran almacenados.

La manera en la que los datos son trasladados desde una entidad hacia otra se conoce
como Flujo de Datos, es decir la direccion en la que fluye la informacién durante la puesta
en marcha de un proceso, para esto se necesita definir ciertos parametros de evaluacién
que permitan tomar caminos distintos en caso de que los datos evaluados no cumplan con

las condiciones propuestas'®.

10 http://www.athento.com/workflows-bpm/
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Figura 20. Diagrama de flujo
Fuente: http://berenicehernandezmoran.blogspot.com/2010/03/practica-2-diagramas-de-flujo-de-datos.htmi
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Como se muestra en el grafico de ejemplo anterior para que un WorkFlow realice sus
funciones se necesita de nodos que especifiquen qué o cuanta cantidad de informacion se
recibe desde el exterior, asi como también la forma en que ésta se procesa arrojando un

resultado de acuerdo a las condiciones establecidas durante su definicion.

2.41.1. Construccion y Ejecucion.
Cuando se habla de flujos de trabajo se puede llegar a tener la idea de que sdélo es
necesario plasmar en una herramienta grafica ciertas actividades relacionadas entre si
mediante flechas que denoten la direccion que deben tomar los datos, pero eso esta muy
alejado de la realidad si se trata de un proceso de gestion de negocio ya que hacer la
separacion entre la construccion de un Flujo de Trabajo y la ejecucion del mismo es una
tarea indispensable si se quiere obtener un eficiente control sobre un proceso

organizacional.

La construccion del Flujo de Trabajo es la etapa donde se hace un diagrama que incluye
tareas y dependencias de datos, puede ser realizada a través de una herramienta grafica
simple o dependiendo de la complejidad se puede hacer uso de un motor de Flujos de
Trabajo para crear versiones que permitan hacer cambios estructurales en el flujo para

posteriormente publicarse a los usuarios finales sin demandar de gran esfuerzo.



Dentro de un proceso de negocio los Flujos de trabajo siguen la siguiente secuencia:

1. Inicio del proceso de negocio

2. Creacion de una instancia del Flujo de Trabajo basado en el modelo previamente
definido

3. Iniciacion de la instancia del Flujo de Trabajo

4. Ejecucion del Flujo de Trabajo.

Modelado de
Flujos de Trabajo
A

A 4

Repositorio de ; > Motor de Flujos
Flujos de Trabajo : de Trabajo
1
! .
! Ll
Construccion : Ejecucion

Figura 21. Flujo de trabajo
Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_trabajo
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

La ejecucion de un Flujo de Trabajo esta controlada por el motor de WorkFlow, que es quien
decide la o las tareas que deben ejecutarse y finalmente establece la conexiéon con las
aplicaciones que hacen uso del flujo para llevar a cabo sus procesos. El motor de WorkFlow
es el encargado de derivar las tareas hacia una u otra ramificacion del flujo segun el
resultado de la informacion evaluada, esto es posible gracias a la posibilidad de establecer
reglas que estén alineadas a las operaciones de la organizacién.

2.41.2. Arquitectura.
Todos los componentes que forman parte del WorkFlow se conocen como Arquitectura,
dentro de la cual se alojan las herramientas que permiten construir, evaluar y publicar los

flujos de trabajo que sean necesarios.
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Figura 22. Arquitectura de funcionamiento
Fuente: http://www.i-erp.co/PlataformaOperativa.html
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

o Modelamiento de Flujo de Trabajo: Es el componente sobre el cual se hace el
desarrollo del Flujo de Trabajo, se construye el diagrama utilizando reglas de
validacién y recursos encargados de la ejecucion. El modelo resultante de la
construccion debe ser almacenado en un repositorio a fin de poder ser recuperado
en un futuro para crear una nueva version del flujo que cubra los nuevos

requerimientos de la organizacién en caso de ser necesario.

o Motor de Flujo de Trabajo: El motor de WorkFlow es un componente que no opera
solo, siempre esta atado a alguna aplicacién desde donde es invocado para procesar
algun requerimiento, su funcion principal es permitir la interaccion de los usuarios
con el flujo modelado evaluando parametros que permitan establecer la ruta correcta
que deben seguir los datos. Existen ocasiones en las que las actividades dentro de
un flujo se estancan ya sea por error en el modelado o por cuestiones de

performance, por lo tanto el motor de WorkFlow debe ser capaz de re-encaminar



dichas tareas hacia el participante respectivo, evitando asi caer en bucles sin término

que comprometan la eficiencia de los procesos.

Como parte de la arquitectura del Flujo de Trabajo también se deben tomar en cuenta
aspectos como:

e Actividades: Una actividad dentro un flujo representa a las acciones que
manualmente realiza un usuario sin el uso de un sistema automatizado, por ejemplo,

evaluar, revisar y/o aprobar.

e Ciclo de vida de las actividades: Durante el modelo del flujo se define
responsables de cada una de las actividades, que son quienes se encargaran de
tomar accion y direccionar las tareas hacia la siguiente estacion, este paso entre un

participante y otro conforma el ciclo de vida, la actividad puede ser:

o Actividad pendiente: La actividad ha sido colocada en el inbox del responsable.

o Actividad en proceso: El responsable se ha apropiado de la actividad.

o Actividad completada: La actividad ha sido procesada por el o los responsables.

Aunque en el modelado del flujo se define claramente las actividades y responsabilidades
eso aun no asegura que los procesos se lleven a cabo con eficiencia, para lo cual es
necesario habilitar un componente que permita evaluar si una actividad no ha sido
procesada en un tiempo prudencial se emitan recordatorios que indiquen al propietario de la
actividad cual seria la consecuencia en caso de no completar la actividad en el tiempo

establecido en el modelo.

2.5. Metodologia.
La metodologia de implementacion de un Sistema de Gestién de Procesos de Negocio debe
asegurarse que los procesos a optimizarse puedan someterse a cambios en lo posterior

siempre y cuando estén dirigidos a la consecucion de los objetivos del negocio.

La aplicacion de BPM representa un aspecto muy importante en la ejecucion de los
procesos ya que controla su funcionamiento y se enfoca en que la integracion de las
plataformas informaticas de una organizacion cumplan con su funcion de acuerdo a lo

esperado. Sea cual fuere la aplicacion que se seleccione para implementar BPM no podra
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alcanzar el éxito si antes de esto no se utiliza una metodologia adecuada, es decir,

establecer:

e La necesidad por la que se debe implementar BPM.
¢ Los objetivos que se pretende alcanzar con la mejora de los procesos.
e El equipo que se encargara del proceso de implementacion.

e Proceso de evaluacion de resultados.
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Figura 23. Metodologia BPM
Fuente: https://www.ibm.com/developerworks/ssa/local/websphere/introduccion-bpm/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
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La metodologia se compone de las siguientes fases:

2.5.1. Estrategia y Organizacion.
Esta es considerada como una etapa independiente del resto pero es el punto de partida ya
que hace referencia a los objetivos organizacionales y la forma en que se pretende

conseguirlos.

La organizaciéon debe tener claro hacia donde quiere llegar, ademas debe conocer si los
recursos actuales con los que cuenta le permitiran conseguir los objetivos, en caso de que
esto no sea cierto debe estar en la capacidad de realizar las gestiones que sean necesarias
para conseguir los recursos que le permitan mejorar los procesos para mantener un alto

nivel de competitividad frente a sus competidores.

Como parte de la estrategia, el personal encargado debe estar comprometido y convencido
de que el sistema de gestion de procesos de negocio se convertira en su aliado para la
optimizacién de procesos que desencadenara en un incremento sustancial de la

productividad y/o posicionamiento en el mercado en el que se desenvuelve la organizacion.

2.5.2. Encuesta.
Los requerimientos de cambio para mejorar los procesos de la organizacion se obtienen a
través de una encuesta, la cual debe estar dirigida hacia todo el personal que forma parte de
los procesos. Toda la informacion recabada se analiza y discute para reforzar aquellos
puntos que necesiten ser aclarados y desechar aquellos que nada tienen que ver con los
objetivos propuestos en la fase de Estrategia y Organizacion.

Contar con la participacion del personal encargado de la ejecucion de los procesos es
fundamental en esta etapa ya que ellos son quienes conocen qué informacién es la que se

procesa y cuales son los resultados que se obtienen.

Los implicados no sélo se deben limitar a proporcionar informacién de los procesos actuales
sino que deben contar con toda la apertura para proponer sugerencias que estén alineadas

con la mejora de los procesos.

2.5.3. Diseiio.
Una vez depurada la informacion resultante de la encuesta se elabora un modelo que refleja
la situacion actual de la organizacion, esto permite disefiar un modelo que reemplace al

actual incluyendo las mejoras y nuevos roles en caso de ser necesario.
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Los modelos obtenidos deben pasar por un riguroso proceso de validacién para asegurarse

que los controles establecidos permiten asegurar la calidad de los procesos.

Las validaciones establecidas siempre deben estar acompafadas de las siguientes reglas
para producir un modelo de alta calidad:

e Todos los procesos de negocio inician y terminan con la participacion de un usuario,
es decir siempre existe algun cliente que proporciona y recibe informacién de un

proceso.

e A cada proceso de negocio se le debe asignar un propietario que es el encargado de
velar por el cumplimiento del objetivo individual que tiene a cargo el proceso.

e Las actividades que forman parte de un proceso deben ser procesadas en su
totalidad para que el siguiente proceso pueda iniciar.

e Con la finalidad de optimizar el funcionamiento del modelo es posible configurar la
ejecucion de actividades de forma paralela, lo que significa implementar un
componente que permita llevar el control de los tiempos de ejecucion para evitar

desfases en la entrega de resultados por parte de los procesos.

2.5.4. Seleccion de la Plataforma.
Es la fase donde la organizacion lleva a cabo una evaluacion técnica y econdomica de las
plataformas que podrian usarse para hacer la publicacion del modelo de procesos de
negocio desarrollado en la fase de disefio.

Aspectos como arquitectura, productos a instalarse, versiones, costos de licencias, horas de
soporte, entre otros deben ser evaluados en esta fase, lo ideal es seleccionar una
herramienta que satisfaga los requerimientos sin que esto signifique desligarse de los
estandares que rigen a los productos informaticos que soportan las operaciones de la

organizacion.

Dependiendo del tamafo de la organizacion es probable que en la mayoria de los casos las
operaciones se gestionen a través de distintos tipos de software, lo que quiere decir que un
punto a considerar en esta etapa debe ser la posibilidad de integrar los sistemas actuales

con el sistema de gestion de procesos.
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Existen muchas herramientas que permiten montar sistemas de gestion de procesos de
negocio, cada una tiene sus ventajas y desventajas ya sea por costos o funcionalidad por lo
tanto la seleccion de la plataforma debe incluir la realizacion de una matriz de evaluacion
bien detallada que incluya todos los puntos técnicos y funciones que deben ser cubiertos por

la herramienta.

La complejidad es un aspecto que también debe ser evaluado, considerando que los
usuarios no siempre estan de acuerdo con los cambios, por lo tanto es recomendable tener
en mente que el rechazo al uso de una nueva herramienta es directamente proporcional a

su complejidad.

Desarrollar una herramienta basado en los requerimientos de la organizacion también es
una posibilidad pero esto requiere una evaluacién de factibilidad ya que puede tomar mucho

tiempo e incluso puede ser mas costosa que adquirir una ya existente en el mercado.

Actualmente se posible encontrar en la web sistemas de BPM de cédigo abierto las cuales
pueden llegar a ser una gran opcion para organizaciones que cuenten con equipos de
desarrollo, los cuales pueden encargarse de hacer las modificantes que consideren

necesarias a fin de adaptar la aplicacién a sus requerimientos.

2.5.5. Implementacion y Pruebas.
La implementacion consiste en hacer una publicacion del modelo disefiado tomando en
consideracion las reglas de negocio establecidas de la organizacion. Se desarrollan
prototipos que pueden ser mejorados en caso de que las pruebas indiquen que el prototipo

actual no cubre los requerimientos.

La definicion de casos de prueba, recursos y tiempos de ejecucion deben ser establecidas
considerando la disponibilidad del personal encargado de llevar a cabo las pruebas, esto
permite asegurarse que todas las funcionalidades seran probadas permitiendo tener una
herramienta que solvente todas los requerimientos establecidos en las especificaciones

funcionales y técnicas del sistema.

Debido a que la integracion con otros sistemas debe ser parte de las funcionalidades del
sistema de gestion de procesos es requerido que las plataformas externas con las que se va
a interrelacionar cuenten con ambientes de pruebas actualizados para ejecutar

sincronizacion de datos entre ellas.

80



La funcionalidad y el flujo de informacion entre los procesos no es lo Unico que se debe
probar, también es importante hacer pruebas de stress, seguridad e integridad de datos que
demuestren que toda la informacion que estara almacenada en el sistema siempre estara

disponible y por sobre todo siempre sera confiable.

2.5.6. Despliegue — Publicacion.
Luego de que las pruebas realizadas sobre el sistema de gestibn de procesos sean
satisfactorias es necesario hacer la publicacion del modelo en un ambiente de Produccion
que estara disponible para el personal de la organizacion, es decir, el sistema comenzara a

funcionar con datos reales.

Esta fase no puede arrancar sin antes haber definido una checklist de paso a produccion,
con esto se evita dejar de lado aspectos que podrian comprometer el normal funcionamiento

del sistema.

2.5.7. Operaciony Control.
Hacer uso de un software que permita monitorear el performance de los equipos en los que
estan alojados el sistema es una buena alternativa para anticiparse a posibles problemas

que pudieran ocurrir.

Sistemas de alertas de uso de disco y memoria son utiles en caso de requerir un control de
operacion de los equipos, pero si lo que se necesita es controlar la ejecucion de los
procesos se puede hacer uso de reportes a nivel de aplicacion que permitan conocer el nivel

de operatividad del sistema.

Durante esta fase se requiere hacer un seguimiento de la operatividad completa de la
aplicacion para conocer si es necesario hacer algun tipo de ajuste, las falencias so6lo pueden
identificarse si se definen puntos de medicion que permitan mostrar si los resultados

obtenidos estan dentro del rango aceptable.

A continuacion se mencionan ciertos lineamientos que seran de mucha ayuda para que un

proceso de implementacion de BPM tenga éxito:

e La implementacion debe estar bajo la responsabilidad de un equipo de Tl y un equipo

experto en procesos de negocio.
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La mejora de procesos a través de BPM puede resultar casi inalcanzable si no se

asignan los recursos necesarios.

El uso del concepto “Divide y Venceras” es sumamente importante es esta clase de
proyectos, implementar de forma modular es una forma de asegurar el éxito del

proyecto.

El involucramiento de toda la organizacion y la Gestion del Cambio debe

contemplarse durante todo el proyecto.
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CAPITULO IIL.
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE ORTSOT SISTEMAS



El presente capitulo tiene como objetivo dar a conocer cuales son los procesos que soportan
la operacidon de la empresa OrtSot Sistemas objeto de este trabajo de investigacion,
agrupandolos como procesos estratégicos, claves y de soporte, ademas me menciona el
porqué de la constitucion de la empresa y el horizonte hacia el cual quiere llegar. Con el
levantamiento de los procesos se pretende conocer la situacion actual de la empresa y las
posibles mejoras que se puedan aplicar tomando como base las mejores practicas de la

gestion por procesos.

3.1. Reseiia Histoérica.

El 8 de Abril del 2005 la Analista en Sistemas Gissella Patricia Soto Velasco cred la
empresa ORTSOT SISTEMAS - LA CASA DEL COMPUTADOR con el propésito de servir al
canton Arenillas y a la Provincia en el area de informatica, brindando servicios de
mantenimiento y reparacion de computadoras, venta de computadoras, partes, suministros y

accesorios para el computador.

En el 2008, se apertura una sucursal en el cantéon Huaquillas, ubicado en la Av. Teniente
Cordovéz y Sta. Rosa, actualmente se encuentra ubicado en la calle Machala e/ Costa Rica

y Sta. Rosa.

El 10 de Noviembre del 2010, la empresa adquiere su edificio propio donde funciona

actualmente su matriz ubicada en Arenillas, calle Eloy Alfaro y Juan Montalvo.

El 15 de Marzo del 2011 ORTSOT SISTEMAS evoluciona y pasa a ofrecer el servicio de
internet y tramita su permiso como ISP, Proveedor de Internet banda ancha, certificado por

la Senatel y todos los organismos reguladores.

El 03 de Octubre del 2014 ya con su nuevos servicios apertura una sucursal en el Cantén

Santa Rosa, ubicado en la calle Modesto Chavez Franco e/ Sucre y Olmedo.

3.2. Mision.
Servir a la provincia de El Oro, en lo que concierne en la asesoria en ventas de equipos
informaticos de tecnologia moderna, proveer el servicio de internet banda ancha, y servicio

técnico especializado, con calidad, calidez y responsabilidad.
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3.3. Vision.
Ser una empresa lider en venta y asesoria de equipos informaticos de tecnologia de punta y

provision del servicio de internet en la provincia de El Oro y el Pais.

3.4. Estructura organizativa.
OrtSot Sistemas esta estructurada de tal forma que permita llevar un control adecuado de
las actividades que forman parte de su operacion para lo cual cuenta con una Gerencia

General en la matriz y administradores en cada una de las sucursales.

Gerencia General
Abogado Contador
\
. . Administrador de Administrador de
Almacén Matriz
Sucursal 1 Sucursal 2
A \ \
Recaudador Asistente Asistente
Administrativa Administrativa
\ \
Técnico Técnico

Figura 1. Diagrama organizacional
Fuente: http://www.implementacionsig.com/index.php/generalidades-sig/55-ciclo-dedeming
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

OrtSot Sistemas cuenta con los siguientes departamentos:

e Ventas

e Cobranzasy

e Servicio Técnico
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Es importante mencionar que la empresa cuenta con el soporte de areas externas que son

utilizadas bajo demanda, estas tienen relacion con profesionales en el area contable y legal.

3.5. Identificacion de Procesos.

La identificacion de procesos es una actividad que consiste en identificar todas las
actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacion para posteriormente agruparlas
tomando en consideracion aspectos comunes y que estén encaminadas a la consecucién de

un mismo resultado, cada grupo resultante se considera un proceso organizacional.

Lo esencial de la identificacion de procesos es no dejar de lado ninguna actividad que afecte
directa o indirectamente a las operaciones de la empresa, ademas es importante establecer
la forma en la que interactia un proceso con otro; aunque si bien es cierto que cada proceso
es “independiente” al final tenemos un gran engranaje (de procesos) en donde se nota

claramente que existe gran dependencia entre ellos'".

Los procesos sobre los cuales se trabajara son:

3.5.1. Procesos estratégicos.
Son aquellos procesos que le permiten a ORTSOT Sistemas establecer sus objetivos y el
método o forma de trabajar que se debe aplicar para conseguirlos.

Estas actividades son definidas por la gerencia y permiten establecer metas claras y un
tiempo prudencial de cumplimiento, actualmente no existe un método de evaluacion para

conocer si la ejecucion de estos procesos se lleva a cabo de manera eficiente.

Dentro de este grupo de procesos se encuentras (no seran objeto de estudio en el presente
trabajo de investigacion debido a que estan orientados a la estrategia de la organizacion y
no a las actividades operativas):

a. Gestion Organizacional: Objetivos organizacionales.

b. Expansion: Benchmarking que permita establecer nuevas zonas de operacion de la

organizacion.

" http://www.webyempresas.com/como-hacer-un-levantamiento-de-procesos-en-una-empresa/

86



c. Gestidon de procesos: Implementar la gestidn por procesos a largo plazo para
evidenciar la eficiencia actual de éstos y poder establecer mejoras en caso de ser

necesario a fin de contribuir a la consecucién de los objetivos organizacionales.

3.5.2. Procesos claves.
Estan relacionados directamente con las actividades que involucran a clientes, es decir,
aspectos que permiten conseguir ingresos relacionados al ofrecimiento de servicios o

productos de calidad.

Se los denomina procesos claves porque estan estrictamente ligados al core del negocio;

compras, ventas, en resumen, la razon de ser de la empresa.

Compras

¢ Inventario

e Ventas

e Prestacion de servicios

e Pagos a proveedores

Tabla 9. Proceso de compras - OrtSot Sistemas

1. Compras
Responsables
Actividades
Gerente Asistente
1.1. Revisién de Stock X
1.2. Solicitud de
X

cotizaciones

1.3. Autorizar compra X

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
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Tabla 10. Proceso de inventario - OrtSot Sistemas

2,

Inventario

Actividades

Responsables

Gerente

Asistente

Técnico

2.1.

Revision de
documentos

relacionados a la
recepcion de

productos

2.2.

Actualizacion de

inventario

2.3.

Almacenamiento

24.

Validaciéon de nuevo

inventario

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 11. Proceso de ventas - OrtSot Sistemas

3.

Ventas

Actividades

Responsables

Asistente

Técnico

3.1

Emision de proformas

X

3.2

Facturacién y cobro

X

3.3

Preparacion y entrega
de equipos /

Instalacion de Internet

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 12. Proceso de servicios - OrtSot Sistemas

4. Prestacion de Servicios

Responsables

Actividades

Cliente

Asistente

Técnico

41

Solicitud de

X
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servicio

4.2 Recepcion de

requerimientos

4.3 Reparacion de

equipos

4.4 Facturacion y

cobro

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 13. Proceso de inventario - OrtSot Sistemas

5. Pagos a Proveedores

Actividades

Responsables

Gerente

Asistente

Recaudador

5.1 Identificacion de

fechas de pago

5.2 Ejecucion de
pagos

(transferencias)

5.3 Ejecucion de

pagos (efectivo)

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

3.5.3. Procesos de Apoyo y Soporte.
Como su nombre lo indica son aquellos que le permiten a la organizacion ejecutar sus

procesos claves, por ejemplo, el proceso de Cobranzas se considera un proceso de Apoyo y

Soporte.

La ejecucion de estos procesos es un complemento muy importante para las operaciones de

OrtSot Sistemas, considerados como un valor adicional que permiten obtener clientes

satisfechos que se ven traducidos en el incremento de ingresos para la empresa.

e Cobranzas
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e Contabilidad

e Tramites Legales

Tabla 14. Proceso de cobranzas- OrtSot Sistemas

1. Cobranzas

Responsables

Actividades
Asistente Recaudador Cliente
1.1 Identificacién
de fechas de X
cobro
1.2 Ejecucioén de
cobros X
1.3 Realiza Pago X
1.4 Registro de
pagos / abonos X
Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
Tabla 15. Proceso de contabilidad - OrtSot Sistemas
2. Contabilidad
Actividades Responsables
Asistente Gerente Contador
2.1 Solicitar
informacion X
mensual
2.2 Envi6 de
informacion de
compras y X
ventas
2.3 Actividades
contables y
emision de X
informes
2.4 Revision de X
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informe contable
y ejecucion de

pagos

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 16. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

3. Tramites Legales

Responsables
Actividades

Asistente Gerente Abogado

3.1 Presentacion de
informes
relacionados a X
cuentas por

cobrar vencidas.

3.2 Autorizacién
para iniciar el X
tramite legal

3.3 Envi6 de

informacion

relacionada a

cada caso

3.4 Ejecucién de
actividades X

legales

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

3.6. Stakeholders.
El término Stakeholder (involucrado) es utilizado para referirse a los actores que estan
relacionados de forma directa o indirecta con la ejecucion de actividades que se llevan a

cabo por una organizacion.

Quienes se ven impactados de una u otra forma por las actividades de la empresa deben

ser considerados como integrantes activos de los procesos ya que son quienes determinan
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qué y como se deben desarrollar las actividades a fin de proporcionar productos y servicios
de excelente calidad para conseguir la ansiada Satisfaccion del Cliente.

Clientes, empleados, gerentes, proveedores se consideran Stakeholders dentro de la
organizacién, cada uno de ellos ejecutan tareas especificas y que soélo pueden ser
ejecutados por ellos, es decir, un actor aunque tenga la capacidad de hacerlo por ningun
motivo puede asumir el rol de otro actor ya que esto en lugar de contribuir al éxito puede
direccionar a la empresa a un rotundo fracaso, de ahi, la gran importancia de identificar el rol
de cada Stakeholder.

El rol que desempefan los stakeholders dentro de los procesos de OrtSot Sistemas es un
aspecto de gran relevancia que debe ser considerado para identificar responsabilidades y

limites de operatividad entre cada uno de ellos.

3.6.1. Perfiles de los Stakeholders.
Cada uno de los stakeholders tiene sus responsabilidades dentro de los procesos,
simplemente son tareas que se interrelacionan con las tareas de otros actores, por lo tanto
la definicion de limites es fundamental para no entorpecer la forma en que se planea

alcanzar los objetivos organizacionales.

Tabla 17. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL GERENTE GENERAL

Representante Gissella Soto Velasco

Profesion Analista de Sistemas

Actividades La gerencia general realiza tareas que estan encaminadas a la

dentro de la gestion de la empresa tales como tramites con organismos

empresa publicos, evaluacion de proveedores, ejecuciones de pagos, gestion
de personal, investigacion de mercado y planes de mejora para el
negocio.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 18. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL GERENTE DE SUCURSAL

Representante Santiago Noblecilla

Profesion Administrador
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Actividades
dentro de la
empresa

Coordinacién de compras, evaluacion de proveedores, ejecucion de
pagos, reposicion de Stock para el local que administra
(Huaquillas).

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 19. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL ADMINISTRADOR
Representante Gissella Soto / Geovanny Noblecilla
Profesion Analista de Sistemas / Tecndlogo
Actividades Evaluacion de proformas enviadas por los proveedores, seleccion
dentro de la de proveedores y autorizacion de compras. Encargado de la
empresa operatividad del almacén.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 20. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL ASISTENTE
Representante Silvia Elizalde Ruiz
Profesion Tecndloga
Actividades Emision de proformas, facturacion y cobros por la venta de
dentro de la productos y/o servicios a través del sistema de facturacion.
empresa Solicitudes de proformas hacia proveedores, promocion de
productos y control de pagos operativos de los locales comerciales.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 21. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL TECNICOS
Representante Diego Aguilar
Profesion Tecndlogo
Actividades Entre sus funciones se encuentran en ensamblaje de equipos
dentro de la nuevos, evaluacion y emision de diagndsticos para equipos que
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empresa

deben ser reparados, instalacién y soporte técnico relacionado al
servicio de internet.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 22. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL RECAUDADOR
Representante Roque Ortega
Profesion Cobranzas
Actividades Ejecucion de cobros a domicilio dentro y fuera de la ciudad.
dentro de la
empresa

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 23. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL ABOGADO
Representante Joffre Rambay
Profesion Abogado
Actividades Este rol es cumplido bajo demanda por un profesional que se
dentro de la encarga de resolver temas legales que pueden presentarse por
empresa cobros de montos considerados importantes para la empresa.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 24. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL CONTADOR
Representante Liliana Chamba Ledn
Profesion Ingeniera Comercial
Actividades Encargada de la contabilidad de la empresa, declaracién de
dentro de la impuestos y demas actividades relacionadas con la tributacion;
empresa tareas ejecutadas bajo demanda.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
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Tabla 25. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL CLIENTES
Representante N/A
Profesion N/A
Actividades Este es el rol mas importante para la empresa, es decir, es la razon
dentro de la de ser de OrtSot Sistemas ya que todos los productos y servicios
empresa que ofrece la empresa estan orientados a satisfacer las

necesidades de los Clientes.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Tabla 26. Proceso de tramites legales - OrtSot Sistemas

ROL PROVEEDORES
Representante N/A
Profesion N/A
Actividades Los proveedores son quienes ponen a disposicion de la
dentro de la organizacién una amplia gama de productos para que después de
empresa ser evaluados se adquieran con la finalidad de ser ofertados a los
clientes.

Fuente: (Gissella Soto, entrevista personal, 11 de Junio de 2013)
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

3.7. Mapa General de Procesos.

El mapa general de procesos de ORTSOT presenta de forma grafica la interaccion que

existe entre cada uno de los procesos que forman parte de la operatividad de la empresa.

Todos los procesos cumplen una funcién especifica dentro de la organizacion que permiten
alcanzar los objetivos trazados por el nivel directivo, pero aunque estan encaminados a
proporcionar resultados individuales al final se interrelacionan de tal forma que unos
proporcionan salidas que sirven como entradas de otros para obtener un “gran” resultado

que se transforma en un mejor posicionamiento de OrtSot Sistemas en el mercado

comercial'?.

12 http://doknos.com/en/node/164
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MAPA GENERAL DE PROCESOS — ORTSOT SISTEMAS

INTERRELACION
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OBJETIVOS
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Figura 24. Metodologia BPM

Fuente: https://www.ibm.com/developerworks/ssa/local/websphere/introduccion-bpm/
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo




3.8. Manual de procesos.

El documento sobre el cual se detallan las actividades, flujos de datos y responsables de los
procesos de una organizacion se conoce como manual de procesos, la finalidad de este
documento es estandarizar la forma de llevar a cabo las actividades que se ejecutan para
cumplir el plan estratégico organizacional permitiendo la optimizacion de recursos lo cual
dara como resultados el mejoramiento de la calidad de productos o servicios que se ofrecen

a los clientes finales™.

Con la elaboracién del manual de procesos, la organizacion tiene:

e Claramente definida el alcance y objetivos de cada uno de sus procesos.

e Estandarizada la forma de ejecutar las actividades de la organizacion.

¢ Una guia que puede ser utilizada para actividades de auditoria y control interno en

caso de ser requerido.

e Establecido los objetivos, alcance, flujos de datos, documentos de soporte y
responsables de los procesos.

Para la presente investigacion se desarrollé un formulario en el cual se hace una descripcion
detallada de los procesos, esta informacién esta expuesta de forma sencilla para que pueda
ser revisada por cualquier integrante de la organizacion, incluso puede servir como guia de
entrenamiento para el nuevo personal que pase a formar parte de cualquiera de los

departamentos de OrtSot Sistemas.

El manual que se describe a continuacion fue el resultado de las entrevistas realizadas con
el nivel directivo y operativo de la empresa, la informacion recopilada se analizé vy
posteriormente se propusieron mejoras a los procesos actuales, sin embargo este

documento puede ser mejorado para dar cumplimiento a nuevos objetivos organizacionales.

13 http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm
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3.8.1. Descripcion de procesos de OrtSot Sistemas.
MANUAL DE o
PROCESO DE COMPRAS —rtsot
PROCESOS s
Cédigo OS-P-COM | Versién 0.1 | Referencia OS-P-COM | Pag. 1/3
Liberacién 18/01/2014 | UIlt. Revision Elaborado ERASC Aprobacién
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Compras Cédigo OS-P-COM
Responsable: Gerencia Versioén 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado

Especificacion de cada una de las actividades que ejecutan para llevar a cabo el proceso

DI e de compra de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:
e Revisioén de stock
Alcance: e Cotizaciones
e  Seleccion de proveedores
e Registro de compras realizadas
Documentos e Listado de items faltantes
relacionados: e Cotizaciones
Accion
Version Fecha Autor M(osjlf_lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(nadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo9

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:

e Necesidad de reabastecer el stock de la

organizacion.

Criterios de salida:

Pedidos enviados a proveedores para su
posterior despacho y entrega.
Fechas de entrega pactadas.

Entradas

Salidas

e Listado de items faltantes o con stock

Registro de cotizaciones seleccionadas que

. seran comparadas al momento de la
reducido. .
R . recepcion de los productos.
e Autorizacion de gerencia para efectuar la o .
e Solicitud de compra enviadas a los
compra. .
proveedores seleccionados.
i e Asistente
Roles:
e Gerente
Activos / e Formulario de items faltantes o con stock reducido
Referencias: e Formato de Requisicién de compra




Tareas:

©CeNoOoGO~WN=

Revisar stock

Solicitar cotizaciones a proveedores
Revisar cotizaciones recibidas
Seleccionar proveedor por producto
Autorizar compra

Contactar a proveedores seleccionados
Pactar fecha de entrega y pago

Enviar solicitud de compra a proveedores
Almacenar cotizaciones aceptadas

Métricas:

Numero de compras realizadas mensualmente.
Tiempo de ejecucion de cada compra realizada por OrtSot Sistemas

C. DETALLE DEL PROCESO

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso

Objetivo: de compra que lleva a cabo OrtSot sistemas para reabastecer el inventario de sus
productos.
A continuacién se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:

Roles y o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestiéon

Responsabilidades:

administrativa de la organizacién.

e Gerente: Representante legal y propietario de la organizacién encargado de
desarrollar el plan estratégico y dar seguimiento a su cumplimiento, tomar
decisiones y establecer relaciones comerciales con clientes.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de compras de
OrtSot Sistemas:

1. Revisar Stock
Al final de cada semana la asistente administrativa realiza una inspeccién
visual de los productos existentes en el almacén.

2. Solicitar cotizaciones a proveedores
Los items identificados como faltantes son organizados en un listado y se
envian a los distintos proveedores por medio de un correo electrénico.

3. Revisar cotizaciones
Los proveedores enviar sus cotizaciones las cuales son revisadas por la
gerencia. En ocasiones la revisiéon de las cotizaciones por parte de la gerencia
no son aceptadas por el costo o porque no han sido consideradas las
especificaciones requeridas del producto, esto genera que nuevas cotizaciones
sean requeridas.

4. Seleccionar proveedores
Debido a que en pocas ocasiones se compra todos los items a un solo
proveedor, se hace una revision de precios para identificar a qué proveedor se
compra tales productos, es decir, los proveedores son seleccionados producto.

5. Autorizar la compra
Una vez identificados los productos que seran comprados a cada proveedor la
gerencia autoriza la compra.

6. Enviar solicitudes de compra
La asistente administrativa de OrtSot Sistemas se encarga de contactar a los
proveedores que han sido seleccionados para la compra, a la vez se definen
las fechas en la que los productos seran entregados y la fecha en la que éstos
deberan ser pagados. El listado de items a ser comprados se envian por
correo electrénico a los proveedores.

7. Almacenar cotizaciones
Todos los registros de cotizaciones que han sido aprobados por la gerencia se
almacenan por la Asistente a fin de poder realizar comparaciones de precios

99




cuando el producto sea despachado por el proveedor.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-COM-RQO1: Las cotllza.\mones er?wada’s por los proveedores deben tener una vigencia de un
plazo minimo de quince dias.

REGLAS DEL NEGOCIO

Las solicitudes de cotizaciones y de compra solo podran ser enviadas a los
proveedores donde OrtSot Sistemas ya esté registrado como distribuidor. Este
0S-P-COM-RNO1: registro se realiza previamente a cualquier solicitud de compras para evitar
retrasos al momento de ejecutar el proceso de compra.

0S-P-COM-RN02: Los’ pagos que realizara OrtSot Sistemas por los productos recibidos siempre
seran posteriores a la entrega de los productos por parte del proveedor.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

o N/A

E. GLOSARIO

Compra: Adquirir un bien o servicio con la finalidad de satisfacer alguna necesidad especifica.

Cotizacion / Documento en el que un proveedor o empresa da a conocer el costo de un bien o

Cotizacion: servicio a quien lo solicita

Formulario: Formato escrito o digital que es utilizado para recopilar informacion importante para
alguna transaccion.

Pedido: Consiste en un listado de items requeridos por una empresa o persona que sirven como
referencia a un proveedor para poder realizar una posterior venta.

Solicitud de Es el documento que se genera en las empresas para detallar cuales son los bienes o

compra: servicios que se requieren, posteriormente son enviados a los proveedores respectivos.

Stock: Se refiere a la cantidad y variedad de productos con las que cuenta un almacén.
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PROCESO DE INVENTARIO

MANUAL DE =
PROCESOS risot

Codigo OS-P-INV Version 0.1 Referencia OS-P-INV Pag. 1/3
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Inventario Cédigo OS-P-INV
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado
D e Especificacion de cada una de las actividades que ejecutan para llevar a cabo el proceso
escripcion: - ! :
de inventario de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:
e Recepcion de productos
Alcance: e Actualizacion de stock y precios
e Almacenamiento
e Solicitud de despacho para items faltantes
LU UG e Listado de items faltantes
relacionados:

Accion
Version Fecha Autor M(osjlf_lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(hadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion
A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
e Anexo 10
B. RESUMEN DEL PROCESO
Criterios de entrada: Criterios de salida:
e Registrar en el sistema las compras e Reabastecimiento de items de mayor rotacion
realizadas por el almacén. (ventas) y utilizacion en la reparacion de
e Mantener actualizado el inventario del equipos.
almacén con las cantidades de productos e Almacenamiento de los items segun el orden
despachados por el proveedor y nuevos en el que éstos han llegado al almacén.

costos en caso de ser necesario.

Entradas Salidas
e Cotizaciones enviadas por proveedores e (Cantidades de productos actualizados en el
durante la ejecucién de la compra. sistema.
e Facturas de compra. e Precios actualizados tomando en
consideracion los precios de la ultima compra
realizada.

e Solicitud de envio de mercaderia faltante (a
proveedores) en caso de existir.
e Registro de cuentas por pagar.

e Asistente
Roles: e Técnico
e Gerente




Activos /
Referencias:

Cotizaciones de proveedores
Factura de productos recibidos

Tareas:

SOPNDNRWN e e

Recepcién de productos

Almacenamiento temporal

Revisar factura recibida

Actualizar inventario

Almacenar definitivamente los productos

Validar cantidades recibidas

Almacenar facturas

Enviar a proveedor para despacho de mercaderia faltante
Revisar nuevo stock

. Registrar cuentas por pagar

Métricas:

Tiempo de actualizacién de inventario de acuerdo a las compras realizadas por
cada uno de los almacenes.

Cantidad de compras en las que el proveedor no despacha todos los items
requeridos en la compra.

C. DETALLE DEL PROCESO

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso

Objetivo: de inventario que lleva a cabo OrtSot Sistemas para mantener actualizado el
stock de productos y precios de venta.
A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:
e Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion
administrativa de la organizacién.
Roles y e Técnico: Trabaja coordinadamente con la parte administrativa de cada almacén

Responsabilidades:

para realizar tareas de ensamblaje y mantenimiento de equipos de
computaciéon, ademas gestiona el almacenamiento y despacho de los items
comprados y/o vendidos a clientes.

e Gerente: Representante legal y propietario de la organizacién encargado de
desarrollar el plan estratégico y dar seguimiento a su cumplimiento, tomar
decisiones y establecer relaciones comerciales con clientes.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de inventario de
OrtSot Sistemas:

1. Recibir productos
Los productos son enviados por el proveedor a cada una de las sucursales
de OrtSot Sistemas por transporte terrestre, éstos son recibidos por la
Asistente del almacén quien se encarga de validar que los productos
entregados concuerden con las cantidades facturadas.

2. Almacenar temporalmente
A fin de evitar pérdidas de los productos recibidos, éstos son almacenados
temporalmente en la bodega por los técnicos.

3. Revisar facturas
Las facturas recibidas por la compra son revisadas por la Asistente
administrativa, quien valida los datos de facturacion recibidos.

4. Actualizar inventario
Los productos recibidos en la compra son ingresados en el sistema por la
Asistente para que éste actualice el stock y genere los nuevos precios.

5. Almacenar definitivamente los productos
Se han definido categorias que permitan ubicar facilmente los productos al
momento de una venta, existen categorias como: equipos y suministros de
impresién, almacenamiento, fotografia, accesorios, etc.
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El técnico se encarga de revisar si para los nuevos productos existen
cantidades existentes y los coloca a primera vista, los nuevos de la misma
clase se ubican en la parte posterior, esto permite vender primero los
productos que fueron comprados anteriormente.

6. Validar cantidades
Una comparacion entre los productos solicitados y recibidos es realizada por
la Asistente, en caso de existir diferencias se genera un documento de items
faltantes en el despacho.

7. Almacenar facturas
Por controles tributarios y referencias de precios, las facturas son
almacenadas en un archivo comun de compras.

8. Enviar novedades a proveedor
Los items identificados como faltantes en el despacho son enviados por
correo electrénico al proveedor para que éste realice el despacho respectivo.

9. Revisar nuevo stock
La gerencia de encarga de realizar una validacion de los items ingresados al
sistema, esto le permite tener una vision rapida de los nuevos costos a fin de
proponer nuevas alternativas de ventas (promociones).

10. Registrar cuentas por pagar
Las fechas y montos de cuentas por pagar son registradas por la gerencia en
un archivo no digitalizado.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-INV-RQ01:

Los productos entregados por el proveedor deben estar acompanados de sus
respectivas facturas.

REGLAS DEL NEGOCIO

A fin de evitar confusiones con precios y cantidades de stock, los productos

OS-P-INV-RNO1: despachados por el proveedor so6lo podran ser recibidos en la sucursal para las
que fue realizada la compra.
OS-P-INV-RN02: La actividad de recepcién de mercaderia y almacenamiento temporal tiene la

maxima prioridad para sus responsables.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

o N/A
E. GLOSARIO
Almacenamiento: Organizacién de productos tomando en consideracion la clase a la que pertenece.
Cotizacion: Documento en el que un proveedor o empresa da a conocer el costo de un bien o

servicio a quien lo solicita

Cuenta por pagar:

Obligaciones pendientes por pagar que tiene un elemento comercial con relacion a
otro elemento.

Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,
impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido
Inventario: Registro de cantidades, costos, fechas de expiracion, localizaciéon, de los items

asignados a una determinada bodega o almacén comercial.

Recepcion de
productos:

Actividad durante la cual el encargado de un local comercial y/o bodega recibe los
productos que son entregados por un proveedor.
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MANUAL DE ==
PROCESO DE VENTAS —rt=sot
PROCESOS i
Codigo 0OS-P-VEN Version 0.1 Referencia 0OS-P-VEN Pag. 1/4
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Ventas Cédigo OS-P-VEN
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado
D e Especificacion de cada una de las actividades que se ejecutan para llevar a cabo el
escripcion: .
proceso de ventas de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:

e  Emitir proforma de equipos de acuerdo a los requerimientos del cliente

e  Creacién del cliente en el sistema
Alcance: )

e Ensamblar equipo

e  Facturar venta realizada

e Realizar cobro
Documentos e Proforma de equipo / partes y accesorios

o . e Factura

relacionados: ,

o Nota de entrega y garantia

Accion
Version Fecha Autor M(oglf.lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(nadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo 11

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:

Criterios de salida:

Registrar las ventas realizadas en cada
una de las sucursales de OrtSot Sistemas.
Satisfacer las necesidades del cliente
relacionadas con equipos de computacion.

Reduccion de stock basado en la venta
realizada.

Mantener un control de las ventas realizadas
a fin de poder contar con reportes por

periodos establecidos por la gerencia.

Entradas

Salidas

Solicitud de proforma realizada por el
cliente.

Factura por los equipos y/o componentes
vendidos.

Comprobante de pago.

Especificaciones de productos entregados
con sus respectivas fechas de cumplimiento
de garantia.

Roles:

e Cliente
e Asistente
e Técnico




Activos /
Referencias:

Proforma
Especificacion de productos entregados / Garantia
Factura

Tareas:

©COENOORWN e o o

S A
N =0

Solicitar proforma

Emitir proforma segun stock disponible

Solicitar nueva cotizacién con especificaciones distintas.

Definir método de pago

Crear cliente en el sistema

Realizar Cobro (Efectivo / Tarjeta de Crédito)

Generar factura

Especificar detalles de equipo o componente y plazo de entrega
Ensamblar equipo

. Definir fecha y forma de entrega
. Generar Nota de entrega / Garantia
. Firma de acta entrega/recepcion

Métricas:

Tiempo de ejecucién de ventas en cada una de las sucursales.

C. DETALLE DEL PROCESO

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso

Objetivo: de ventas que lleva a cabo OrtSot sistemas para mantener actualizado el stock de
productos y precios de venta.
A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:
e Cliente: Persona con la necesidad de adquirir algun bien/servicio.

Roles y o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion

Responsabilidades:

administrativa de la organizacion.

Técnico: Trabaja coordinadamente con la parte administrativa de cada almacén
para realizar tareas de ensamblaje y mantenimiento de equipos de
computacion, ademas gestiona el almacenamiento y despacho de los items
comprados y/o vendidos a clientes.

Actividades del
proceso:

1.

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de ventas de OrtSot
Sistemas:

Solicitar proforma
El cliente se acerca a alguna de las sucursales de OrtSot Sistemas para
solicitar la proforma de algun equipo o componente.

Emitir proforma segun stock disponible

La asistente administrativa toma los requerimientos del cliente y verifica en el
sistema los componentes con los que cuenta el almacén, esto le permite
emitir una proforma al cliente solicitante.

Revisar Proforma

La proforma recibida de parte del almacén es revisada por el cliente, quien
decide si esta de acuerdo con los compontes detallados y el precio reflejado
en el documento.

Solicitar nueva cotizacién

En caso de que el cliente no esté de acuerdo con los precios de la proforma
recibida, solicita una nueva proforma pero esta vez solicita que se realice una
variacion en la eleccion de los componentes (menor precio).

Definir método de pago

El cliente da a conocer el método de pago con el que se realizara la compra,
aceptando las condiciones de pago que se especifican en la proforma emitida
por el almacén.
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6. Crear cliente en el sistema
Una vez concretada la venta, la asistente revisa la existencia del cliente en el
sistema, en caso de no existir el registro se procede a ingresar los datos
personales a fin de poder elaborar la factura posteriormente.

7. Realizar Cobro (Efectivo / Tarjeta de Crédito)
El aprecio acordado por la venta es cobrado al cliente a través de una tarjeta
de crédito o efectivo.

8. Generar factura
La factura se imprime desde el sistema, esta actividad es realizada por la
asistente administrativa del almacén. En la factura se detalla los
componentes que son parte de la venta con su respectivo costo e impuestos.

9. Especificar detalles de equipo o componente y plazo de entrega
Consiste en generar un documento en que se indican las caracteristicas del
equipo, este documento es utilizado por el técnico para el despacho
respectivo.

10. Prepara equipo o componente
Los equipos son ensamblados por los técnicos de acuerdo al documento de
especificaciones recibido previamente.

11. Definir fecha y forma de entrega
En los casos en los que los clientes acuerdan recibir el equipo en su
domicilio, se establece una fecha para la entrega.

12. Generar Nota de entrega / Garantia
Los componentes entregados a los clientes son registrados en un documento
junto con su numero de serie y plazo de cumplimiento de garantia.

13. Firmar acta entregal/recepcion
Firmar el documento de entrega/recepcion, ademas se entrega al cliente toda
la documentacion relacionada a la compra.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-VEN-RQO1:

El registro del cliente en el sistema es requerido para la facturacion, para lo cual
es necesaria la presentacion de los documentos de identificacion.

0S-P-VEN-RQO02:

Para las ventas en las que se acuerda una entrega a domicilio es necesario que
el cliente proporcione un croquis de la direccion de entrega del equipo.

REGLAS DEL NEGOCIO

0S-P-VEN-RNO1:

Los pagos que realiza el cliente s6lo pueden efectuarse en efectivo o tarjeta de
crédito.

0S-P-VEN-RNO02:

Toda compra efectuada en el almacén debe ser registrada en el sistema y
debidamente facturada.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

e Anexo 12

E. GLOSARIO

Cliente: Persona natural o juridica con la necesidgq de obtener un bien y servicio que acude
a una empresa o local comercial para recibirlo/s.

Cotizacion / Documento en el que un proveedor o empresa da a conocer el costo de un bien o

Proforma: servicio a quien lo solicita

Ensamblaje de Actividad que consiste en arman un equipo (de cémputo) segun las especificaciones

equipos: técnicas de la persona que requiere el equipo.

Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,

impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido
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Garantia: Periodo y condiciones que establece un local comercial sobre el cual un producto o
servicio vendido puede ser restituido por uno nuevo o cambiado.

Nota de Consiste en un documento que entregan las empresas comerciales para detallar los
Entrega/Garantia: productos que se entregan al cliente incluyendo el plazo de vencimiento de garantia
en caso de que ésta aplique.

Venta: Actividad comercial realizada por una empresa o almacén que tiene la finalidad de
entregar un bien o servicio a sus clientes a un costo representativo.
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MANUAL DE ==
PROCESO DE SERVICIOS —rt=sot
PROCESOS i
Codigo OS-P-SER | Versién 0.1 Referencia OS-P-SER Pag. 1/4
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Servicios Codigo OS-P-SER
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado
Describcion: Especificacion de cada una de las actividades que ejecutan para llevar a cabo el proceso
P ) de Servicios de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:

e Solicitud de servicios
Alcance: e Informar planes de servicios

e Registro de pagos (parcial/completo)

e Reparacion de equipos
Documentos : Eaegtlsrc')ade pago parcial
relacionados: e Proforma de planes de internet

Accion
Version Fecha Autor M(oglf.lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(hadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo 13

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:
e Las solicitudes de servicios realizadas por
los clientes, las cuales estan enfocadas a
reparacion de equipos o servicios de
internet.
e Aprobaciones de los clientes relacionadas
con los costos por servicios requeridos.

Criterios de salida:

Entrega de servicios a clientes que acuden a
los locales de OrtSot Sistemas, reparacion de
computadores y servicio de internet son los
servicios por lo que puede optar un cliente.
Registro de nuevos contratos por servicios de
internet contratados por los clientes.

Entradas

Salidas

e Solicitud de proforma realizada por el
cliente.
e Pagos efectuados por el cliente.

Informes de estado actual de los equipos de
computo.

Recibos entregados a los clientes por pagos
recibidos.
Facturas
garantias.
Contrato firmado por servicios de internet
prestados a los clientes.

de costos no cubiertos por

e Cliente
Roles: e Asistente
e Técnico




Activos /
Referencias:

Proforma

Recibos de pago
Factura

Contrato de servicios

Tareas:

CENOOPWN e o o e

Solicitar servicio

Informar los planes de internet
Revisar Proforma

Crear contrato de servicio
Firmar contrato

Revisar informe

Realizar pago parcial

Evaluar el equipo

Crear documento de recepcion
Reparar el equipo

. Crear informe de reparacion

Generar factura
Completar pago
Recibir equipo reparado

Métricas:

Cantidad de contratos realizados por el servicio de internet.
Cantidad de equipos reparados por aplicaciéon de garantia.

C. DETALLE DEL PROCESO

Objetivo:

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso
de Servicios que lleva a cabo OrtSot sistemas para soportar las actividades de
aplicaciones de garantia o servicios de internet.

Roles y

Responsabilidades:

A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:

Cliente: Persona con la necesidad de adquirir algun servicio.

Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestiéon
administrativa de la organizacion.

Técnico: Trabaja coordinadamente con la parte administrativa de cada almacén
para realizar tareas de ensamblaje y mantenimiento de equipos de
computacion, ademas gestiona el almacenamiento y despacho de los items
comprados y/o vendidos a clientes.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacién forman parte del proceso de servicios de
OrtSot Sistemas:

1.

Solicitar servicio

El servicio requerido por el cliente es validado por la asistente, en donde se
derivan dos opciones: solicitud de servicio de internet o reparacion de
equipos de computacion.

Informar los planes de internet
Los distintos planes de internet son informados al cliente, quien recibe
asesoramiento a fin de que pueda elegir el plan mas conveniente.

Revisar Proforma
La proforma es revisada por el cliente y decide si esta de acuerdo con el
precio y calidad de servicio descrito en el documento.

Crear contrato de servicio

En caso de llegar a un acuerdo por el servicio de internet y su costo se
procede a llenar un contrato en el que se especifican el plan contratado y las
fechas de pago por el servicio.

Firmar contrato
El contrato por servicios de internet es firmado por la empresa (Asistente
Administrativa) y por la parte solicitante (Cliente).
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10.

1.

12.

13.

Evaluar el equipo

En los servicios relacionados con la reparacion de equipos, se realiza una
verificacion del estado de la garantia, en caso de no aplicar garantia se emite
un informe del estado del equipo y se calcula el precio del costo por la
reparacion y cambio de componentes.

Revisar informe

El informe es revisado por el cliente, quien a su vez toma la decisiéon de
aceptar o no los costos de reparacion por dafios que no estan cubiertos por
la garantia del almacén.

Realizar pago parcial
Por politicas de la empresa, el cliente debe realizar un pago parcial por la
reparacion del equipo.

Crear documento de recepcion
La asistente administrativa llena un formato manual en el que se indica las
caracteristicas del equipo recibido, fechas y datos del cliente.

Reparar el equipo
El técnico responsable se encarga de ejecutar todas las actividades
correctivas sobre el equipo recibido.

Crear informe de reparacion
Se emite un informe indicando cuales fueron los componentes que se
cambiaron durante la reparacion del equipo.

Generar factura
Los gastos en los que se incurre por la reparacion de equipos son facturados
a través del sistema.

Completar pago

El pago realizado por los servicios es registrado en un documento que es
revisado por la gerencia con cierta regularidad. El equipo es probado por su
propietario a fin de asegurarse que el problema fue corregido, luego de eso el
equipo es entregado.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-SER-RQ01:

El registro del cliente en el sistema es requerido para la facturacion, para lo cual
es necesario la presentacion de los documentos de identificacion.

0S-P-SER-RQ02:

Para el caso de los contratos por servicio de internet se requiere que los clientes
presenten recibos de pago de servicios basicos en donde se muestre la direccion
exacta del domicilio.

REGLAS DEL NEGOCIO

0S-P-SER-RNO01:

Los pagos que realiza el cliente s6lo pueden efectuarse en efectivo o tarjeta de
crédito.

0S-P-SER-RN02:

Toda reparacion efectuada en el almacén debe ser registrada en el sistema y
debidamente facturada.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

e Anexo 14

E. GLOSARIO

Contrato por Se refiere al documento en el que se especifican las condiciones sobre los cuales una
servicios: empresa proporciona un servicio a sus clientes.

Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,

impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido
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Informe de
reparacion:

Reporte que es elaborado por un personal técnico para informar cuales fueron los
problemas encontrados en un equipo antes de ser reparado, dependiendo del caso
éste puede incluir costos incurridos durante la reparacion.

Plan de Internet:

Descripcion y beneficios que incluye cada paquete de internet ofrecido por una
empresa de servicios, ej.: Plan basico, residencial, etc.

Recibo: Es un documento no formal que se utiliza para informar a las partes involucradas en
una transaccion lo que una recibe de la otra y el porqué de la entrega.

Solicitud de Requerimiento verbal o escrito que realiza un posible cliente a una empresa comercial

servicios: con la finalidad de satisfacer una necesidad especifica.
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PROCESO DE PAGOS A MANUAL DE
PROVEEDORES PROCESOS =
Codigo OS-P-PAG | Version 0.1 Referencia 0OS-P-PAG Pag. 1/3
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion

DEFINICION DEL PROCESO

Proceso: Ventas Codigo OS-P-PAG

Responsable: Gerencia Versién 0.1

Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado

D e Especificacion de cada una de las actividades que ejecutan para llevar a cabo el proceso
escripcion:

de Pagos de OrtSot Sistemas.

Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:
e |dentificar fechas de pago

Alcance: e Realizar pagos fisicos o electrénicos
e Registros pagos
e Informar a proveedores
Documentos e Facturas pendientes de pago
relacionados: e Comprobantes de depédsito
Accion
Version Fecha Autor M(oglf.lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(nadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo 15

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:
e La necesidad de cubrir los pagos
pendientes con proveedores.

Criterios de salida:
e Pagos realizados a través de la internet o en
ventanilla de banco.
e Obligaciones con proveedores cubiertas
dentro de las fechas establecidas durante la
compra de los productos.

Entradas

Salidas

e Listado de cuentas por pagar con
vencimiento dentro de los préximos dias.

e Comprobantes de depdsito de transferencia o
pago en efectivo/cheque.

Asistente
Roles: e Gerente

Recaudador
Activos / e Comprobante de transferencia electrénica
Referencias: e Comprobante de depdsito en efectivo




Tareas:

Noohkwh =

Identificar fechas de pago

Revisar valores para pagos
Realizar transferencias bancarias
Depositar cheques o efectivo
Entregar comprobantes de deposito
Registrar pagos realizados
Comunicar a proveedores

Métricas:

Tiempo que toma la ejecucion de un pago a proveedores que no se realiza de
forma electronica.

C. DETALLE DEL PROCESO

Objetivo:

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso
de Pagos que lleva a cabo OrtSot sistemas que esta encaminado a cumplir con
las obligaciones financieras que tiene la organizacion con sus proveedores.

Roles y
Responsabilidades:

A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:

o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion
administrativa de la organizacién.

e Gerente: Representante legal y propietario de la organizacion encargado de
desarrollar el plan estratégico y dar seguimiento a su cumplimiento, tomar
decisiones y establecer relaciones comerciales con clientes.

e Recaudador: Responsable de realizar los cobros por servicio de internet y
ejecutar depositos bancarios.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de pagos de OrtSot
Sistemas:

1. Identificar fechas de pago
Debido a que no existe un control automatico de las fechas de pago, es
necesario que la Asistente utilice una agenda que le permita conocer cuales
son las fechas en las que se tiene que cubrir las cuentas por pagar de OrtSot
Sistemas.

2. Revisar valores para pagos
La gerencia valida que las fechas de pago sean correctas de acuerdo a las
facturas entregadas por los proveedores.

3. Realizar transferencias bancarias
Las cuentas bancarias de la empresa son gestionadas por el gerente, por lo
tanto es él quien se encarga de realizar las transferencias bancarias a través
de la internet.

4. Depositar cheques o efectivo
Existen ocasiones en las que es necesario realizar pagos en efectivo o
cheque, esta actividad es responsabilidad del Recaudador de la empresa.

5. Clasificar y entregar comprobantes de depésito
Los comprobantes resultantes de los depdsitos realizados son organizados y
totalizados para luego ser entregados en la administracién de la empresa.

6. Registrar pagos realizados
La asistente se encarga de registrar los pagos a proveedores en un archivo
de un disco duro local.

7. Comunicar a proveedores
Los pagos realizados deben ser comunicados a los proveedores a fin de
evitar contratiempos con los acreedores.
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ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-PAG-RQ01:

Los pagos deberan ser realizados hasta la fecha maxima de pago, considerando
el tiempo que toma hacer efectivo el pago o depésito.

REGLAS DEL NEGOCIO

0S-P-PAG-RNO1:

Las transferencias o depodsitos deben tener un comprobante de transacciéon y
almacenarse como documento importante.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

o N/A
E. GLOSARIO
Comprobante de Documento que emite una entidad bancaria como respaldo de las transacciones
deposito: realizadas por sus clientes.
Depositos Transaccion realizada en una institucion bancaria para ingresar fondos a una cuenta
Efectivo/Cheque: corriente o de ahorros.
Transferencia Transaccion que se realiza a través de una pagina web para transferir dinero desde
electrénica: una cuenta bancaria hacia otra.
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MANUAL DE ==
PROCESO DE COBRANZAS —rtsot

PROCESOS i
Codigo OS-P-COB | Version 0.1 Referencia OS-P-COB Pag. 1/3
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Cobranzas Codigo OS-P-COB
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado

Especificacion de cada una de las actividades que ejecutan para llevar a cabo el proceso

e de cobranzas de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:
e Revisar fechas de cobro
Alcance: e Validacién de datos para cobros a clientes
e Recaudar valores entregados por los clientes
e Registrar pagos realizados
Documentos e Factura
relacionados:
Accion
Version Fecha Autor M(osjlf_lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(hadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo 16

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:
e Revision de contratos de servicios de
internet que permiten identificar las fechas
proximas de pago.

Criterios de salida:
e Registros actualizados de pagos recibidos por
servicios de internet.
e Entrega de comprobante de pago por
servicios recibidos.

Entradas

Salidas

e Listados de facturas pendientes de cobro
para el mes actual.

e  Factura por servicios de internet.

e Asistente
Roles: Recaudador

e Cliente
Activos / e  Factura
Referencias:




Tareas:

NookwN =

Revisar fechas de cobro

Validar valores y datos de clientes
Realizar pago

Organizar pagos recibidos
Depositar cheques

Recopilar informacién de cobros
Registrar cobros

Métricas:

Efectividad de cobros realizados por el recaudador.

C. DETALLE DEL PROCESO

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso

Objetivo: de cobranzas que lleva a cabo OrtSot Sistemas para registrar ingresos por el
servicio de internet prestado.
A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:
o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion
administrativa de la organizacion.
Roles y

Responsabilidades:

o Cliente: Persona con la necesidad de adquirir algun bien/servicio.

e Recaudador: Responsable de realizar los cobros por servicio de internet y
ejecutar depdsitos bancarios.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de cobranzas de
OrtSot Sistemas:

1. Revisar fechas de cobro
La asistente de la empresa tiene entre sus funciones revisar constantemente
y emitir un listado de facturas por cobrar de servicios de internet.

2. Validar valores y datos de clientes
El recaudador organiza los cobros que realizara para facilitar la movilizacion
hacia los domicilios de los clientes, posterior a eso se traza una ruta para
realizar los cobros optimizando los tiempos.

3. Realizar pago
Los pagos pueden ser efectuados en efectivo o cheque por parte del cliente.

4. Organizar pagos recibidos
El recaudador clasifica los cobros en efectivo y cheque.

5. Depositar cheques
Los cheques recaudados son depositados en la cuenta bancaria de la
empresa.

6. Recopilar informacion de cobros
El reporte de pagos y comprobante de depositos son entregados en la
administracién del almacén.

7. Registrar cobros
Los comprobantes de depdsito y reporte de cobros en efectivo se almacenan
juntos con otros documentos de importancia.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-COB-RQ01:

Las facturas deben ser impresas el dia anterior a la fecha de entrega al cliente.

0S-P-COB-RQ02:

Direcciones exactas de los clientes incluyendo numeros de contacto para ser
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| usados en caso de ser requeridos.

REGLAS DEL NEGOCIO

0S-P-COB-RN01:

Los pagos que realiza el cliente sélo pueden efectuarse en efectivo o cheque.

0S-P-COB-RN02:

La factura por el mes de consumo de internet debe ser entregada al momento del
pago.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

e Anexo 17

E. GLOSARIO

Cheque Documento de valor comercial en donde se especifica el valor que esta siendo
pagado por la persona o entidad que emite el cheque.

Cobranza: Actividad que tiene como finalidad recaudar valores que estan pendientes de pago

por alguna transaccién comercial realizada previamente.

Comprobante de

Documento que emite una entidad bancaria como respaldo de las transacciones

deposito: realizadas por sus clientes.

Comprobante de Es un documento no formal que se utiliza para informar a las partes involucradas en
| pago: una transaccion lo que una recibe de la otra y el porqué de la entrega.

Depositos Transaccion realizada en una institucion bancaria para ingresar fondos a una cuenta

Efectivo/Cheque: corriente o de ahorros.

Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,

impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido
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PROCESO DE CONTABILIDAD | WeNUAL DE

PROCESOS

Codigo OS-P-CON | Versién 0.1 Referencia 0OS-P-CON Pag. 1/3

Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion

DEFINICION DEL PROCESO

Proceso: Contabilidad Codigo OS-P-CON
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado

Especificacion de cada una de las actividades que se ejecutan para llevar a cabo el

Descripcion: . .
P proceso de Contabilidad de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:
e Reuvisar los periodos contables de la empresa
Alcance: e Recopilar documentacion referente a las transacciones de compras y ventas
e  Crear formularios de declaracién de impuestos
e Realizar el pago por concepto de declaracion de impuestos
Facturas de compras y ventas
Documentos

relacionados:

e Formularios de declaracion de impuestos
Resumen de impuestos declarados

Accion
Version Fecha Autor M(oglf.lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(hadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion
A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
e Anexo 18
B. RESUMEN DEL PROCESO
Criterios de entrada: Criterios de salida:
e Dar cumplimiento a las obligaciones e Declaracion de impuestos a través del portal
tributarias que tiene la empresa con web del SRI.
relacion al estado a través del Servicio de e Pagos de impuestos realizados a la fecha
Rentas Internas (SRI). propuesta por el SRI.
Entradas Salidas
e Facturas de compras a proveedores. e Formulario de declaracién de impuestos por la
e Facturas entregadas al cliente por ventas operacion de la empresa mensualmente.
de equipos y pagos de servicios e Resumen de pagos realizados por los
(reparacion e internet). impuestos declarados y pagados.

e Contador

Roles: Asistente
e  Gerente
Activos / Formularios de declaracion de impuestos

Referencias:

e Comprobantes de pagos de impuestos




Tareas:

2 e A

Revisar periodos contables

Recopilar informacion

Validar datos

Registrar contabilidad y crear formularios
Pagar impuestos

Almacenar la informacién

Métricas:

Cantidad de tiempo utilizada para realizar la declaraciéon de cada uno de los
impuestos por almacén.

C. DETALLE DEL PROCESO

Objetivo:

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso
de Contabilidad que lleva a cabo OrtSot Sistemas en cada uno de sus almacenes
a fin de contar con la declaracién y pago de impuestos en las fechas propuestas
por la institucion respectiva.

Roles y
Responsabilidades:

A continuacién se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:

e Contador: Recurso externo que presta sus servicios a la empresa bajo
demanda para realizar tareas contables y de declaracion de impuestos.

o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion
administrativa de la organizacion.

e Gerente: Representante legal y propietario de la organizacion encargado de
desarrollar el plan estratégico y dar seguimiento a su cumplimiento, tomar
decisiones y establecer relaciones comerciales con clientes.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de Contabilidad de
OrtSot Sistemas:

1. Revisar periodos contables
La persona encargada de la contabilidad es la responsable de validar las
fechas en las que la contabilidad debe ser registrada, incluyendo los periodos
en los que los impuestos deben ser declarados, este rol es quien informa a la
empresa sobre las fechas en las que las obligaciones tributarias deben ser
cumplidas.

2. Recopilar informacion
Una vez definidas las fechas, la asistente se encarga de reunir toda la
informacion que haya sido solicitada por el contador: compras, ventas,
retenciones, etc.

3. Validar datos
Los datos son validados por el Contador para asegurarse que todas las
compras y ventas sean consideradas en la contabilidad del mes actual, en
caso de no contar con toda la informacién se solicita a la asistente que se
envien los datos faltantes.

4. Registrar contabilidad y crear formularios
La informacioén recopilada por la operacion de cada uno de los almacenes es
clasificada y organizada de acuerdo a su naturaleza (ingresos, egresos,
retenciones, etc.) en un archivo Excel.

A través del software proporcionado por el Sistema de Rentas Internas se
crean los formularios y se envian para que el sistema haga el registro de
declaracion de impuestos correspondiente.

El contador debe elaborar un informe consolidado de los impuestos que han
sido declarados y los valores que deben ser cancelados.
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5. Pagar impuestos
La gerencia revisa el informe emitido por el contador y ejecuta el pago
respectivo a través de transferencias bancarias.

6. Almacenar informacién
La asistente administrativa de la empresa recopila las copias de formularios
subidos a la web del SRI y los comprobantes de pagos generados para
almacenarlos en un repositorio fisico que posteriormente puede ser utilizado
para consultas.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-CON-RQ01:

Las copias de facturas emitidas a los clientes deben contener informacion clara
que permita identificar claramente los valores cobrados por la empresa, de la
misma manera, en las facturas recibidas por las compras a proveedores deben
constar los datos exactos de la empresa.

0S-P-CON-RQ02:

Los gastos incurridos por la operacion de la empresa deben estar respaldados
por facturas que permitan considerarlos dentro de la contabilidad.

REGLAS DEL NEGOCIO

0S-P-CON-RNO01:

Todas las ventas de productos o servicios deben ser debidamente facturadas a
fin de no tener contratiempos al momento de registrar los ingresos en la
contabilidad.

0S-P-CON-RNO02:

Los impuestos generados por la operacion de la empresa una vez declarados
deben ser pagados dentro del plazo asignado.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

o N/A

E. GLOSARIO

Asiento contable:

Se refiere a cada uno de los movimientos que alteran el patrimonio de una empresa y
que se registran sobre los libros contables respectivos.

Cheque: Documento de valor comercial en donde se especifica el valor que esta siendo pagado
por la persona o entidad que emite el cheque.
Contabilidad: Conjunto de actividades que se realizan a fin de conocer cual es el estado econdémico

y financiero de una organizacién. Se encarga de registrar los ingresos, egresos y la
diferencia entre estos dos items conocido como patrimonio.

Declaraciéon de

Proceso mediante el cual se hace la publicacién o entrega del formulario (de acuerdo

Impuestos: al impuesto a declarar) de declaracion en una pagina web u oficina del Servicio de
Rentas Internas.
Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,

impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido

Formulario de

Documento electronico o fisico que debe ser llenado de acuerdo a la operacion de una

Declaracioén: empresa para dejar constancia de los valores que deben ser pagados por concepto de
impuestos.

Pago de Valor monetario que es pagado al Servicio de Rentas Internas por las empresas

Impuestos: legamente constituidas en el pais.

Periodo Contable:

Periodo de tiempo en el cual la empresa debe registrar todos los movimientos que le
hayan generado ingresos o egresos.

Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Entidad Gubernamental Ecuatoriana encargada de las recaudaciones tributarias.

Transferencia
electronica:

Transaccion que se realiza a través de una pagina web para transferir dinero desde
una cuenta bancaria hacia otra.
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PROCESO DE TRAMITES MANUAL DE = rt=ot
LEGALES PROCESOS =
Codigo OS-P-LEG Version 0.1 Referencia OS-P-LEG Pag. 1/3
Liberacion 18/01/2014 | Ult. Revision Elaborado ERASC Aprobacion
DEFINICION DEL PROCESO
Proceso: Tramites Legales Codigo OS-P-LEG
Responsable: Gerencia Versién 0.1
Mantenimiento: Gissella Soto Estado Revisado
Describcion: Especificacion de cada una de las actividades que se ejecutan para llevar a cabo el
P ) proceso de Tramites Legales de OrtSot Sistemas.
Proporcionar el detalle de las acciones relacionadas con:

e |dentificar los casos en los que los cobros pendientes pueden ser realizados a
Alcance: través de un tramite legal.

e Recopilacion de informacién para iniciar procesos legales a favor de la empresa.
Documentos e Facturas de ventas
relacionados: e Cheques recibidos por parte del cliente

Accion
Version Fecha Autor M(osjlf_lcar) Descripcion
E(eliminar)
A(hadir)
01 18/01/2014 Cristhian Eras A Nueva especificacion

A. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

e Anexo 19

B. RESUMEN DEL PROCESO

Criterios de entrada:

e Los tramites legales se inician cuando se
han agotado todas las instancias de cobro
que realiza la empresa hacia los clientes,
OrtSot Sistemas transfiere esta
responsabilidad de cobro a su abogado.

Criterios de salida:

Recuperacién de la inversion mediante los
cobros atrasados que fueron parte de los
procesos legales que se realizaron en contra
de los clientes.

Entradas

Salidas

¢ Documentaciéon que evidencia las ventas
que se realizaron a los clientes y el
documento de pago que se recibié de parte
de éstos (facturas y cheques).

Comprobante de pagos realizados por los
clientes.

Resultado del proceso emitido por
entidades legales involucradas.

Informe consolidado de los procesos que se
ejecutaron por el abogado.

las

Roles: .

e Asistente
Gerente
e Abogado




Activos /
Referencias:

Facturas
Cheques
Minutas legales

Tareas:

NookrwN =

Validar estados de cobros recibidos (No efectivo)

Informar al cliente sus obligaciones por pagar y nuevos plazos

Evaluar el caso y presentar alternativas

Recopilar informacion (Facturas y cheques)

Ejecutar tareas legales y elaborar informe consolidado de los casos procesados
Evaluar informes

Almacenar informacion (incluido cobros realizados)

Métricas:

Cantidad de cobros realizados a través de los procesos legales llevados a cabo.

C. DETALLE DEL PROCESO

Detallar cada una de las actividades que son necesarias para cumplir el proceso

Objetivo: de Tramites Legales que lleva a cabo OrtSot sistemas para recuperar los valores
invertidos en cada uno de los almacenes.
A continuacion se mencionan a los roles y responsabilidades que intervienen de
forma directa en el proceso:
o Asistente: Persona encargada de todas las tareas relacionadas con la gestion
administrativa de la organizacion.
Roles y

Responsabilidades:

e Gerente: Representante legal y propietario de la organizacion encargado de
desarrollar el plan estratégico y dar seguimiento a su cumplimiento, tomar
decisiones y establecer relaciones comerciales con clientes.

e Abogado: Recurso externo que presta sus servicios a la empresa bajo
demanda para realizar tareas legales.

Actividades del
proceso:

Las tareas listadas a continuacion forman parte del proceso de Tramites Legales
de OrtSot Sistemas:

1. Validar estados de cobros recibidos (No efectivo)
La asistente tiene entre sus responsabilidades contactar a los clientes que
han realizado pagos pero que nos han podido ser cobrados por la empresa
por falta de fondos en los cheques recibidos.

2. Informar al cliente sus obligaciones por pagar y nuevos plazos
En caso de no tener una respuesta positiva de parte de los clientes, esta
informacion se consolidada y se envia a la gerencia para su evaluacion,
dependiendo del monto la gerencia decide si es necesario buscar asesoria
legal o si se extiende el plazo del pago (en este caso se suma un porcentaje
de interés a la deuda existente).

3. Evaluar el caso y presentar alternativas
Con la informacion proporcionada por la gerencia el abogado evalla los
casos e informa si es posible iniciar los tramites legales para realizar el cobro
a los clientes.

4. Recopilar informacion (Facturas y cheques)
Para los casos en los que se decide iniciar un tramite legal se requiere que la
empresa envie todos los documentos que respalden la venta realizada y el
cobro no efectuado.

5. Ejecutar tareas legales y elaborar informe consolidado de los casos
procesados
El abogado realiza las actividades relacionadas con sus funciones dentro de
las instituciones correspondientes hasta que éstas emitan un veredicto
definitivo.
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Todos los tramites legales llevados a cabo (satisfactorio y no satisfactorio) se
recopilan en un resumen que es enviado a la gerencia.

6. Evaluar informes
La gerencia evalua los informes presentados por el abogado, esto le permite
tener criterios adicionales para en lo posterior decidir si es factible que los
cobros atrasados se realicen por la via legal.

7. Almacenar informacioén (incluido cobros realizados)
Todos los informes y comprobantes de cobros (en caso de hacer sido
recibidos) se almacenan fisicamente por la asistente administrativa.

ASPECTOS A CONSIDERARSE DURANTE EL PROCESO

REQUISITOS

0S-P-LEG-RQ01:

Las copias de las facturas y comprobantes de pagos deben ser entregados al
abogado como respaldos de las transacciones realizadas entre la empresa y el
cliente.

REGLAS DEL NEGOCIO

0OS-P-LEG-RNO1:

Los clientes tienen la posibilidad de realizar sus pagos (incluidos intereses) hasta
en un plazo de tres meses.

0S-P-LEG-RNO02:

Los cobros que se realizan a los clientes luego del proceso deben estar
obligatoriamente respaldados por un veredicto legal a favor de la empresa.

D. ACTIVOS ORGANIZACIONALES

o N/A

E. GLOSARIO

Cheque:

Documento de valor comercial en donde se especifica el valor que esta siendo pagado
por la persona o entidad que emite el cheque.

Entidad Legal:

Organizaciéon gubernamental (ej. Corte Nacional de Justicia, Juzgado de la nifiez y
adolescencia) encargada de la regulacion de los tramites legales segln su naturaleza
y jurisdiccion.

Evidencia: Hechos o documentacién que permita mostrar la existencia de un hecho.

Factura: Documento comercial en donde se tiene un detalle completo de costos, items,
impuestos, etc. de lo que se ha comprado o vendido

Minuta Legal: Resumen de una peticion o requerimiento que hace un representante legal hacia una
entidad judicial.

Veredicto: Resultado o informe final que se emite luego de que una entidad legal ha revisado las

evidencias correspondientes a un caso especifico.
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CAPITULO IV
AUTOMATIZACION DE PROCESOS DE ORTSOT SISTEMAS
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En este capitulo se documenta la forma en la que el proceso de inventarios de OrtSot
Sistemas fue modelado, validado y posteriormente ejecutado por cada uno de sus actores

en una plataforma informatica de la cual se da detalles en las secciones posteriores.

4.1. Identificacién de la herramienta.

En la actualidad existe una gran cantidad de Software que permiten automatizar los
procesos de una organizacion, para el presente trabajo de investigacion se ha escogido a
BonitaSoft entre las distintas alternativas existentes en el mercado, debido a que esta

herramienta cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Aplicacion Open Source y 100% web por lo tanto no implica la estacion de algin

cliente en los equipos de los usuarios.

e Interface sencilla de utilizar para:

o Disefar los flujos de datos de los procesos organizacionales

o Administrar las tareas, roles, notificaciones, etc. que forman parte de los

procesos.

o Analizar la ejecucion de las tareas permitiendo identificar los cuellos de
botella que pueden estar complicando la operatividad de la organizacion.

e Ofrece la posibilidad de generar informes y estadisticas de ejecucion de los procesos

modelados.

e Contiene integraciones con aplicaciones ERP, ECM, EAM, etc.

e Gestiona el acceso a los datos a través de grupos de seguridad permitiendo asignar

roles a cada uno de los usuarios de la aplicacion.

e Funcionalidades para importar y exportar diagramas previamente construidos.

4.2. Construccion de procesos en BonitaSoft.
Para la presente investigacion se han desarrollado todas las actividades que permitieron

obtener el diagrama del proceso de Inventarios.
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4.21. Creacion del diagrama del proceso de inventarios.

A continuacién se detallan los pasos necesarios para crear el diagrama del proceso de
Inventarios de OrtSot Sistemas:

a. Crear un nuevo diagrama a través del botén Nuevo o mediante la opcion Proceso —
Nuevo:
U Benia b p———y
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Figura 25. Creacion de un diagrama
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
b.

La opcion anterior presenta una pantalla en la que se procede a desarrollar el diagrama

mediante los controles presentados en la parte izquierda, el primer paso se refiere a
guardar el diagrama en el directorio deseado.
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Figura 26. Controles para creacion de diagramas
Fuente: BonitaSoft — BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo



c. Creacion de actores del proceso: Seleccionado el nombre del proceso en la ventana de

creacion del Diagrama se procede a crear a cada uno de los actores del proceso

mediante el boton Adadir digitando un nombre y una descripcion:
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Figura 27. Creacion de actores
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Actores del proceso creados:

L1 Imventaric - OrtSot Sistemas
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Figura 28. Actores del proceso de Inventarios

Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

d. Creacion de las tareas y sus relaciones: Las tareas son creadas mediante el control

correspondiente desde el cuadro de controles (Crear actividad):
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Figura 29. Relacién entre actividades
Fuente: BonitaSoft - BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Seleccionamos la tarea Recibir Productos para revisar la forma en la que fue creada:

Ficha General: Se ingresan los datos generales de la tarea.
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Figura 30. Detalles de la actividad Recibir productos

Fuente: BonitaSoft - BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Relacion con otras actividades: A través de los conectores (Flechas) se puede registrar
la interdependencia que tienen las tareas dentro de un proceso, para el presente
proceso la salida de la tarea Recibir Productos se convierte en la entrada de la actividad

Almacenar Temporalmente, ademas, la tarea Recibir Productos se vuelve a ejecutar

luego de que se procesa la tarea Enviar Novedades a Proveedor.
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Figura 31. Entradas y salidas de una actividad

Fuente: BonitaSoft —- BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo




Condiciones del proceso: En el proceso de Inventarios se evalla si los items solicitados
al proveedor estan completos, en donde, si la condicién se evalia como verdadera se

pasa la actividad Almacenar Facturas, caso contrario el proceso se direcciona a la

actividad Enviar Novedades a Proveedor.
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Figura 32. Condiciones del proceso
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Configuracién de la condicion: La condicion tiene registrada dos salidas (Si y No):
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Figura 33. Detalles de la creacién de condiciones
Fuente: BonitaSoft — BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo
La opcion S/ debe especificar que la condicion es verdadera a través del dato “esCompleto”
mientras que para el caso contrario se debe registrar que se pasa a la siguiente actividad a

través del parametro Flujo por Defecto en el detalle del conector.



El diagrama debera contener todas las relaciones entre tareas y las posibles condiciones (en

caso de existir), a continuacion se muestra el flujo resultante:
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Figura 34. Diagrama completa del proceso
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

f.  Prueba del proceso: Para poder probar que el diagrama construido esté de acuerdo a lo

esperado es necesario ejecutar la validacion del proceso.

1. Creacion de la organizacién: Es requerido que se cree la Organizacién para la que
se creara el diagrama de proceso a través de la opcion Organizacion — Administrar

— Nuevo — Anadir:
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Figura 35. Creacion de la organizacion
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2. Definicion de grupos: Se definen cada uno de los grupos que forman parte de los

procesos de la organizacion:
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Figura 36. Grupos de la organizacion
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

3. Definicién de roles: Se definen cada uno de los roles que forman parte de los

procesos de la organizacion:
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Figura 37. Roles de la organizacion
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

4. Definiciéon de usuarios: Se define cada uno de los roles que forman parte de los

procesos de la organizacion:
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Figura 38. Usuarios de la organizacion
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Publicacién de la organizacion: La organizacidon creada debera ser activada

(publicada) en BonitaSoft mediante la opcién Organizacion — Publicar:
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Figura 39. Publicacién de la organizacion
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo



6. Seleccionar el usuario por defecto del proceso, para este caso se escogera al

usuario asistente (luego finalizar el proceso de publicacion).
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Figura 40. Defuncién de usuario por defecto
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

7. Configuracién del Servidor: Previo al proceso de prueba del diagrama es necesario
realizar la asociacion entre actores, usuarios, roles, lo cual se define a mediante el

menu Servidor — Configurar.
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Figura 41. Configuraciones generales del proceso
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo



Ejecucion: La prueba del diagrama se realiza mediante Servidor — Ejecutar,
aparecera la barra de progreso de ejecucion y posteriormente la pagina web de

BonitaSoft con la sesién del usuario por defecto definida en pasos anteriores.
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Figura 42. Validacion del proceso creado
Fuente: BonitaSoft - BPM

Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

4.2.2. Ejecucidn del proceso de inventarios.

Posterior a la validacion del proceso de Inventarios se procede a dar inicio a la primera
interaccion del proceso:

a. Inicio del proceso: El usuario asistente como primer actor del proceso es el encargado

de iniciar el proceso.

Ingreso a la aplicacion web:

asislenbs L]

Bonitasoft ™ |

Figura 43. Ingreso a la aplicacion web
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo



El boton Submit permite iniciar la ejecucion del proceso:
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Figura 44. Inicio del proceso de Inventarios
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

El portal de la herramienta muestra un mensaje indicando que la interaccién del proceso
se ha iniciado.
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Figura 45. Confirmacién de inicio del proceso
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Actividades del proceso: El usuario asistente al ingresar a la aplicacion tendra en su
bandeja de entrada el listado de actividades pendientes por procesar, en este caso

debe ejecutar la actividad Recibir productos, para avanzar con el proceso se requiere
hacer uso del boton DO IT:
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Figura 46. Ejecucion de la actividad Recibir productos — Asistente Administrativa
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

1. Todas las actividades deben ser ejecutadas por sus responsables registrando los
comentarios que se consideren necesarios para que los futuros actores puedan

tener informacion adicional para procesar las tereas pendientes:
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Figura 47. Cometarios del proceso
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

2. EL proceso mostrara todas la condiciones configuradas para el proceso en donde
se debera escoger si la condicion se cumplié para la presente interaccion:
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Figura 48. Condiciones durante la ejecucion del proceso.
Fuente: BonitaSoft — BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

3. Cuando todas las actividades del proceso se han completado se podra tener un

resumen de toda la ejecucion:
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Figura 49. Resumen de ejecucion del proceso.
Fuente: BonitaSoft - BPM
Elaborado por: Cristhian Patricio Eras Castillo

Es importante comentar que la herramienta permite crear reportes de ejecucion
personalizados sin embargo para la presente investigacion se hizo uso de las

funcionalidades estandar

Como se pudo observar en el presente capitulo, la creacion del diagrama es la parte final de
la implementacion de un proceso, lo mas relevante de la gestion por procesos es el
levantamiento de las actividades del proceso como tal, lo cual indica que el software es solo
la herramienta de registro de datos y ejecucion de reportes que puede ser utilizada cuando
las definiciones organizacionales hayan sido desarrolladas, validadas y consensuadas por el

equipo de procesos de la empresa y los respetivos niveles directivos.



CONCLUSIONES

Una vez finalizada la presente investigacion se cuenta con una vision mas amplia de los

procesos que ejecuta la empresa comercial OrtSot Sistemas, durante el levantamiento y

mejoramiento de dichos procesos se realizaron actividades sobre las cuales se concluye

que:

OrtSot Sistemas cuenta con una cartera de clientes importante que le ha permitido
sobresalir en el mercado comercial de las localidades donde opera, sin embargo al
inicio de la investigacion se pudo evidenciar que los clientes a pesar de ser un
aspecto fundamental para la empresa no contaba con la inclusion requerida dentro
de los procesos de ventas de la empresa lo cual se pudo corregir a fin de evitar caer
en inconvenientes que pudieran desencadenar en la disminucion de ventas o

prestacion de servicios.

Es de gran importancia aplicar una metodologia de gestion de cambio, por mas
simple que ésta parezca debera establecerse como paso previo a la aplicacion de las
mejoras a los procesos existentes ya que el personal de la organizaciéon en muchos
casos realiza actividades que aunque no estan normadas (innecesarias o consumen
gran cantidad de recursos) pueden considerarse correctas porque se han ejecutado
desde el inicio de las operaciones de la empresa, en resumen, con la gestion del
cambio se preparara al personal para que cambie su forma de trabajar haciéndolo
participe de los logros obtenidos por la empresa.

Los procesos que formaron parte de la investigacion se contrastaron con las mejoras
practicas de la gestion de procesos con lo cual se pudieron realizar cambios de
estructura y reasignacion de actividades entre los diferentes actores para eliminar los
cuellos de botella existentes que en algunos casos generaban el desabastecimiento

de productos en las sucursales de la empresa.

Partiendo de uno de los principales fundamentos de la gestion de la calidad, “sélo se
puede mejorar lo que se puede medir’, la automatizacion aplicada a los procesos de
la empresa proporciond mejoras importantes entre las que sobresalen la oportunidad
de medir los tiempos de ejecucion de las tareas, con lo cual se mejor6 de forma
considerable la ejecucion de los procesos permitiendo que la empresa recupere de
forma rapida la inversion realizada a través de la optimizacion de las actividades de

cobranza por los créditos otorgados.
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RECOMENDACIONES
De acuerdo a la investigacion realizada sobre la automatizacion de procesos de OrtSot

Sistemas se recomienda:

e Nombrar un equipo interdisciplinario dentro de la organizacion para que se encargue
de revisar periddicamente los procesos y los tiempos de ejecucion de los mismos
para determinar la necesidad de mejoras que pudieran requerirse a fin de adaptarse

a los cambios competitivos que demanda el mercado comercial.

e Realizar talleres de capacitacion dirigidos hacia los empleados de la empresa para

lograr el empoderamiento de las tareas que estan bajo su responsabilidad.

e Crear una base de conocimientos en la cual se documente la forma de resolucion de
problemas que pudieran presentarse durante la operacién de la empresa, de esta
forma se podra reducir el uso de recursos (tiempo) cuando existan inconvenientes
durante el cambio o reemplazo de algun rol especifico dentro de los procesos

organizacionales.

¢ Que los niveles directivos participen de capacitaciones relacionadas con estrategias
organizacionales con la finalidad de disefiar y poner en marcha planes estratégicos
que permitan plantear nuevos objetivos de acuerdo al mercado local y por sobretodo
acelerar el tiempo de retorno de la inversion realizada por la organizacion. Los
objetivos deben socializarse a todos los niveles de la organizacién para lograr que
los colaboradores conozcan la forma en que su trabajo aporta de manera directa a la

consecucion de los objetivos planteados por los niéveles directivos.

e Reconocer la importancia que tienen para la empresa los procesos de soporte ya que
a pesar de estar bajo la responsabilidad de recursos externos a la empresa
proporcionan estabilidad a la operacion de OrtSot Sistemas, un simple ejemplo de
esto es el proceso de contabilidad el cual evita incurrir en multas con los organismos

tributarios si se ejecuta dentro de las fechas requeridas.
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Anexo 1.

ANEXOS

Registro de Entrevista
Nombre Cédigo — Compras

ENTREVISTA N°
11-06-2013
19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Compras.

El proceso inicia en el momento de hacer una verificaciéon visual del
stock actual de productos, dependiendo de esta informacion se
procede a enviar solicitudes de cotizaciones a los distintos
proveedores para conocer cudl de ellos ofrece el mejor precio.

Una vez identificado el proveedor con el que se realizara la compra
se realiza el pedido especificando los términos de pago.

Los pedidos hacia los proveedores se realizan por separado para
cada sucursal de la empresa.

Problemas actuales
durante el proceso de
Compras.

En algunos casos la reposicion de mercaderia no se realiza
adecuadamente debido a que el proceso de compra no se inicia por
falta de informacion del stock disponible y faltante.

Factores criticos de

éxito

1. Tener disponibilidad de stock de productos de venta frecuente.

2. Ofrecer nuevos productos a la clientela antes que la competencia.

Conclusiones

1. El proceso de inventario debe proveer informacién actualizada en linea al proceso de compra
para que éste ejecute sus actividades de abastecimiento de la forma adecuada para evitar
caer en desabastecimientos de mercaderia.

2. Se requiere definir los tiempos maximos de reabastecimiento (Lead Times) para los productos
que son considerados criticos por la empresa.
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Anexo 2.

Registro de Entrevista
Nombre Cédigo — Inventario

ENTREVISTA N°
11-06-2013
19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Inventario.

El inventario de OrtSot Sistemas esta relacionado de forma directa al
proceso de compras y ventas ya que todo su movimiento se ve
afectado por el ingreso y/o egreso de mercaderia.

Los productos recibidos desde el proveedor son revisados e
ingresarlos al sistema para actualizar el stock.

El sistema usa el método promedio para calcular el precio de los
productos ingresados, de esta forma también se actualiza el precio
de los productos de la misma clase en caso de existir alguno de ellos
disponible en bodega.

Problemas actuales
durante el proceso de
Inventario.

Durante la recepcion de mercaderia se pierde una cantidad de
tiempo considerable para identificar los precios a los que han sido
adquiridos cada uno de los productos.

La recepcién de productos y carga en el sistema siempre es
realizada por la misma persona lo cual dificulta la ejecucion del
proceso en caso de no contar con la presencia de dicha persona.

La reposicion de stock no siempre se lleva a cabo con efectividad lo
que produce desabastecimiento de ciertos productos

Factores criticos de

éxito

1. La recepcién de productos debe ser llevada a cabo lo mas rapido
posible ya que esto facilita la entrega de cotizaciones a los
clientes considerando los nuevos precios.

Conclusiones

1. Se requiere identificar los productos de mayor criticidad para validar su stock y disparar
notificaciones cuando su inventario alcance el valor definido como cantidad minima.
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Anexo 3.

Registro de Entrevista ENTREVISTA N°
;s g 11-06-2013
Nombre Codigo — Ventas 19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Ventas.

Las ventas se realizan a través de los dos locales, en muchos de los
casos los clientes se acercan a pedir cotizaciones para conocer los
precios de los equipos (computadores completos), posterior a esto se
establece la forma de pago y finalmente se fija una fecha de entrega
del equipo en caso de no existir disponible un equipo similar a las
caracteristicas solicitadas.

Problemas actuales
durante el proceso de
Ventas.

A pesar de contar con equipos en exhibicion, existen ocasiones en
las que la venta toma un tiempo considerable debido a la falta de
disponibilidad de los técnicos para la preparacion de nuevos equipos
de acuerdo a los requerimientos de los clientes.

Factores criticos de
éxito

1. Atender al cliente de la mejor forma constituye uno de los
factores mas importantes de este proceso.

2. Proporcionar al cliente variedad de equipos y componentes de
computacion.

Conclusiones

1. El proceso de ventas se ve afectado de forma negativa por la gran cantidad de tiempo que
toma su ejecucién especialmente durante la entrega de cotizaciones, es importante
implementar un mecanismo que permita realizar cotizaciones en linea para permitir que los
clientes realicen esta operacion desde un lugar externo evitando congestionar el proceso de
ventas en el local comercial.
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Anexo 4.

Registro de Entrevista ENTREVISTA N°
, g . 11-06-2013
Nombre Cdédigo — Prestacion de 19:00 a 21:00
Servicios <Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de

La reparacion de equipos computacionales empieza con la solicitud del
servicio por parte del cliente, si el problema no es complejo se le indica al
cliente la causa del inconveniente, caso contrario el técnico fija un plazo de
tiempo limite en que se debe emitir un diagndstico sobre el cual el cliente
decide si se lleva o no a cabo el servicio de reparacion.

En caso de ser requerido el servicio se llena manualmente un formulario de

Pres!:a-clon de recepcion del equipo en el que se indica el tiempo que tomara la reparacion
Servicios. y cambio de componente para el equipo.
El servicio de internet también es ofrecido por OrtSot Sistemas, basicamente
se trata de un contrato que se pacta entre el cliente y el almacén por un
determinado plazo de tiempo.
La recepcion de equipos en el area se servicio técnico se gestiona de forma
Problemas actuales | manual impidiendo tener un control adecuado de los equipos que se reparan
durante el proceso de | o los tiempos en los que los equipos deben ser entregados a los clientes.
Prestacion de
Servicios. Los contratos se registran en un archivo no digital lo cual impide encontrarlos
cuando éstos son requeridos.
1. Prestar servicios de reparacion de equipos a los clientes en el tiempo
inicialmente pactado impacta de forma positiva a la reputacion de la
Cos empresa.
Factores criticos de P

éxito

2. La venta del servicio de internet debe ser llevado a cabo en un corto
tiempo, lo que significa llevar un registro automatizado de este tipo de
datos para reducir sus tiempos de ejecucion.

Conclusiones

1. Se requiere automatizar el registro de los equipos que llegan al local para recibir un mantenimiento
preventivo o correctivo ya que la forma en la que se realiza este registro actualmente da lugar a cometer
errores por la forma manual en la que se lleva a cabo.

Desarrollar una base de datos de conocimientos que les permita a los técnicos proporcionar un

diagndstico temprano acerca de los problemas que afectan a los equipos, con esta mejora el usuario
recibira una fecha estimada de entrega en el momento de entregar su equipo en el taller de reparacion.
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Anexo 5.

Registro de Entrevista ENTREVISTA N°
, g 11-06-2013
Nombre Cédigo — Pago a 19:00 2 21:00
Proveedores <Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Pago a Proveedores.

Los pagos de mercaderia relacionados a la primera compra que se
hacen a un nuevo proveedor siempre son de Contado, pero las
siguientes compras en su totalidad son a crédito, las cuales pasan a
formar parte del proceso de Pagos.

Todos los créditos otorgados por los proveedores se pagan mediante
la emision de cheques posfechados, los cuales se registran en un
documento para saber en qué fecha deben ser cubiertos para no
incurrir en atrasos.

Problemas actuales
durante el proceso
Pago a Proveedores.

La falta de un registro automatizado contribuye a que los pagos
muchas veces no se realicen dentro de las fechas pactadas con el
proveedor.

Factores criticos de

éxito

1. Efectuar los pagos dentro de los plazos acordados permite
obtener nuevas lineas de crédito.

2. Cubrir los créditos en su totalidad

desabastecimiento de productos.

evita caer el

Conclusiones

1. Establecer un procedimiento para definir una forma 6ptima y segura de efectuar los pagos a

proveedores.

2. Automatizar la validacion de las fechas de pago a fin de contar con notificaciones que
indiquen al personal encargado las fechas en la que se deben realizar los pagos.
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Anexo 6.

Registro de Entrevista
Nombre Cédigo — Cobranzas

ENTREVISTA N°
11-06-2013
19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Cobranzas.

Las actividades de cobranzas estan orientadas a la recaudacion de
pagos relacionados a la prestacion de servicios de Internet en donde
la mayoria de clientes prefieren que el cobro se realice en su
domicilio u oficina en las fechas acordadas al inicio del contrato.

Un porcentaje menor de las ventas de quipos se realiza a través de
un crédito directo al cliente en el que se definen las cuotas y plazos
de pago. El cliente se acerca a la oficina a realizar el pago de sus
cuotas, en caso de no ocurrir esto, la empresa envia un recaudador
al domicilio del cliente.

Problemas actuales
durante el proceso de
Cobranzas.

La emisién de créditos en algunos casos resulta en pérdidas para la
empresa debido a la falta de compromiso en los pagos por parte de
los clientes

Factores criticos de

éxito

1. Recuperar la inversion realizada por la empresa lo mas pronto
posible para poder reinvertir el capital en la reposicién de stock
de la empresa.

Conclusiones

1. Desarrollar un procedimiento formal para la organizacion que permita evaluar los parametros
de otorgamiento de créditos, de esta forma se dejaria de lado la forma actual que se basa en
el criterio del personal encargado de determinar si es posible o no otorgar crédito a los

clientes que lo solicitan.

2. Proporcionar un reporte para conocer las fechas de vencimiento de los créditos otorgados.
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Anexo 7.

Registro de Entrevista
Nombre Cédigo — Contabilidad

ENTREVISTA N°
11-06-2013
19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de

La documentacion de compras, ventas, retenciones etc., generada
dentro de cada mes es enviada al Contador para que consolide dicha
informacion y posteriormente se elaboren los formularios de
declaracion de impuestos respectivos.

Contabilidad. L, . .
Es obligacion del Contador presentar un informe de los impuestos
declarados y de los pagos que deben ser realizados al SRI, los
pagos son realizados por la Gerencia.
Al carecer de informes actualizados de las ventas y compras
Problemas actuales . . . .
realizadas en cada almacén es necesaria la revision manual de cada
durante el proceso de . .
. una de las facturas, esto implica que en algunas ocasiones la
Contabilidad. L . . .
declaracion de impuestos no se ejecute en la fecha requerida.
1. Declarar los impuestos en las fechas asignadas por el SRI para
. evitar pagos por mora.
Factores criticos de pagos p

éxito

2. Contar con un registro actualizado de todos los valores pagados
al SRI por concepto de impuestos.

Conclusiones

1. Desarrollar un procedimiento en que se especifique qué tipo de informacion y fecha maxima
de entrega para que el encargado de la Contabilidad pueda ejecutar sus actividades dentro de

un plazo prudencial.

2. Incluir a un nuevo responsable para efectuar los pagos de impuestos debido a que por las
multiples actividades del responsable actual (Gerente) estos pagos no se realizan dentro de

las fechas requeridas.
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Anexo 8.

Registro de Entrevista
Nombre Cédigo — Tramites Legales

ENTREVISTA N°
11-06-2013
19:00 a 21:00
<Area>

Solicitado por:

Armando Cabrera

Asistentes: Gissella Soto Velasco
Cristhian Eras Castillo

Notas

Tema Detalle

A nivel macro, como se
maneja el proceso de
Tramites Legales.

Los pagos por servicios y venta de equipos en algunos casos se
realizan con cheques de los clientes, varios de estos documentos
presentan problemas de falta de fondos cuando son depositados o
cobrados en ventanillas por la persona responsable de esta
actividad, cuando surge este tipo de inconveniente y segun el monto
de la deuda se discute con el abogado que presta servicios a la
empresa para evaluar el estado del incidente y decidir cuales son las
posibles opciones por las que se puede optar legalmente para
recaudar los valores vencidos.

Se realiza la recopilacion de toda la informacion relacionada con
cada caso y es enviado al abogado para que éste inicie el proceso
respectivo e informe de los avances que se presenten hasta obtener
un resultado definitivo de parte de las autoridades legales.

Problemas actuales
durante el proceso de
Tramites Legales.

La recopilacion de la informacién relacionada resulta complicada ya
que al no existir un repositorio unico de documentos es necesario
revisar todos los documentos emitidos y recibidos por la empresa
hasta ubicar los que se requieren para este proceso.

Factores criticos de

éxito

1. Disminuir el tiempo de ejecucion de las actividades legales (en
caso de presentarse) a fin de recuperar el dinero invertido por la
empresa lo mas pronto posible.

2. Los informes resultantes de cada instancia legal deben ser
socializados a la gerencia y almacenados en un repositorio
confidencial para posteriores consultas.

Conclusiones

1. Determinar un mecanismo de almacenamiento de documentacion por cliente y periodo de
venta para poder acceder a estos datos en una cantidad de tiempo reducido.

2. Identificar la eficiencia de recuperacion de la inversion realizada por OrtSot Sistemas.
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Anexo 9.

COMPRAS - ORTSOT SISTEMAS

compra a
proveedores

Almacenar
cotizaciones
aceptadas

FIN

Asistente Administrador
INICIO
Y
Revisar Stock
\ 4
Listado de items a
comprarse
Enviar sdlicitud de Revisar de
cotizaciéna > cotizaciones
proveedores recibidas
Aoana e
WO s
Contactara
proveedores y
definir fecha de
entrega y pagos
SI
v Seleccionar
proveedores por
Enviar solicitud de producto

Autorizar compra




Anexo 10.

INVENTARIO - ORTSOT SISTEMAS

Asistente Técnico

Gerente

=)

- Almacenar
temporaimente

\A

Recibir productos

!

Revisar facturas

Almacenar
Actualizar inventario » definitivamente los
productos

!

Validar cantidades

Mercaderia
faltante

NO

Almacenar

Facturas

—

|| Enviar Novedades a
proveedor

\A

Revisar nuevo
stock

Y

Registrar Cuentas
por Pagar

FIN




Anexo 11.

VENTAS — ORTSOT SISTEMAS

Cliente Asistente Técnico
iNiCiO
- Emitir proforma
Solicitar q
N P segun stock
proforma disporible
NO Revisar proforma
Acepta los Cliente nuevo
costos
S|
s v
l NO Crear clienteen el
sistema
Definir metodo de
pago
Y
. Especificaciones
Realizar Cobro ;
» (Efectivo / Tarjeta o zgué?ngpalaz °
de Credito)
[———
|
|
Entrega
inmediata
* SI
Fimmar acta de i
= |- Preparar equipo o
entrega/recepcion componente
______ I
Notade Entrega y
documento de Definir fechay | o
] garantia forma de entrega |
FIN




Anexo 12.
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Anexo 13.

PRESTACION DE SERVICIOS — ORTSOT SISTEMAS

Cliente Asistente Técnico

INICIQ

Solicitar servicio ’—I

Revisar proforma |« infomanjios
planes de internet
—
Cordrats da
Aspl Lot [ e
h___,.,-l"ﬁ““
|
|
St | Crear contrato de

Ewnluar sl squipo

Sl

v

o servicio
| * Bk Aplica gamantia
—|*———— Fimar contato | | Comprobanis de | I Garnerar ]
I — recepcion - documento de NO
L_/—\I recepcion
Informe de estado
Revisar informe |« 0N ded:ql:g:r)a/c?gsto
Acepta los
costos
SII
Realizar pago .
NO parcial Reparar & equipo
T
[ Recibo de pago
—_ Crear informe de | |
reparacion
NO ® |
|
Imprimir factura |
|
\/\ l
| Gastos :
adconakes |
Compalar paga Canerar faciuna |
Y .
N |
y |
AL > Imprimir informe
A




Anexo 14.
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Anexo 15.

PAGOS - ORTSOT SISTEMAS

Asistente Gerente Recaudador

Identificar fechas
de pago
pendientes a
proveedores
I
|
|
|

| \

Listado de pagos

pendientes parael Revisar valores
presente mes para pagos

\_/\

Pago en ,
. Depositar cheques
Efectivo/ SH——> o efectivo
rio
Realizar
transferencia
bancaria
Y \
. Entregar
Rergeflsarg:g e comprobantes de
depositos
Y
Comunicar a
proveedores
A4

FIN




Anexo 16.

COBRANZAS - ORTSOT SISTEMAS
Asistente Recaudador Cliente
INICIO )
Y
Reivsar fechas de
cobro
T
|
|
! v
Cobros a realizar Validar valores y »|  Reali
datos de clientes o ealzar pago
\_/—\ |
|
|
|
Emitir factura por
servicio
Organizar pagos |
recibidos |
Pages an
chisgque
il
Depositar cheques NO
\4
Recopilar
Registrar cobros |« infformacién de [<&—
cobros
Y
FIN




Anexo 17.
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Anexo 18.

CONTABILIDAD — ORTSOT SISTEMAS

Contador

Asistente Gerente

INICIO

A4
Revisar los
periodos
contables de el
empresa

A
Recopilar
informacion
i relacionada a
compras y ventas

A

Informacién
Completa

NO
NO

Sl

Y

Registros asientos
contables

\A
Crear formularios
de declaracion de
impuestos e
informe
I

Formularios de
declaracion e

informe

Y
Realizar pago de
impuestos
(transferencias

bancarias)

Almacenar
informacién por
periodos
contables

FIN




Anexo 19.

LEGAL — ORTSOT SISTEMAS

Asistente

Gerente

Abogado

( INICIO
v

Validar estados de
cobros recibidos

(No efectivo)

Listado de cobros

retrasados

Cobro por via

legal

NO
NGO

Informar al cliente |

Recopilar |
-<

Evaluar casos

informacién

Almacenar

A

informacion

FIN

Evaluar informes |«

Y

Ejecutar tareas

legales

Y

Elaborar informe
consdlidado

Resultado del
proceso legal /

informe

——————— - - - = d




