-

UNIVERSIDAD DEL

AZUAY

FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

ESCUELA DE INGENIERIA DE LA PRODUCCION Y
OPERACIONES

Disefio de un Sistema de Gestidn por Procesos parmpresas
Consultoras, caso de aplicacion “SICMAS Consultorés

Trabajo de grado previo a la obtencion del titulo é
Ingeniera de Produccién y Operaciones

AUTORES:
JOHANNA KATHERINE CALDERON FLORES
MARCIA CATALINA ORELLANA TENESACA

DIRECTOR:
ING. IVAN RODRIGO CORONEL JOSE

CUENCA - ECUADOR

2014



Calderon Flores, Orellana Tenesaca i

DEDICATORIA

Quiero dedicar este trabajo de grado, en primarlagni amada hija Ana Paula, quien
se ha convertido en la raz6n de mi vida, mi impdisoio y mi mas grande felicidad.
Desde el momento en que vi tus ojos al nacer, gupeserias el amor de mi vida, tu
sonrisa es la razon de mi sonrisa y me siento d&gHzendecida y orgullosa de ser tu
madre, es por ello que con todo mi carifio y ami& legro en mi vida es por ti y para
ti, TE AMO PRINCESA MiA.

También a las personas que ocupan un lugar muyriengge en mi corazén, me han
ensefiado que existen angeles en la tierra que dacesta vida algo mucho mejor, a
mis queridos sobrinos, Nicky, Johanne, Marcelit@tilsls y Martin. Les adoro, no

importa cuantos afios tengan, para mi siempre sggapequenos.

A mis padres y a mis hermanos que me han enseift@da gnioén familiar es el lazo
mas importante e indestructible y me han demostadda familia en los momentos
buenos y malos, en los logros y en los fracasol ésica que de corazén siempre

estara ahi.

Johanna Calderon



Calderon Flores, Orellana Tenesaca iii

DEDICATORIA

A mi padre, por su paciencia y el apoyo brindaddosnmomentos mas dificiles,
gracias a él sé que la responsabilidad se la delftecomo un compromiso de

dedicacion y esfuerzo.

A mi madre, por sus consejos y cuyo Vvivir me hatrad® que en el camino hacia la
meta se necesita de la dulce fortaleza para adegtderrotas y del sutil coraje para

derribar miedos.

A mi hermano, mi ejemplo, por todos los triunfdsacasos que hemos vivido juntos,

creciendo como complices dia a dia, por ser mi amnicpndicional ahora y siempre.
A mi querida familia, porque de una u otra formay su apoyo incondicional me han
incentivado a seguir adelante, a lo largo de todaida y la culminacion de este

trabajo de graduacion.

Catalina Orellana



Calderon Flores, Orellana Tenesaca iv

AGRADECIMIENTOS

Primeramente me gustaria agradecer a Dios por saddsendiciones, por permitirme

llegar a cumplir esta meta y ser mi guia a lo latgani carrera.

Te agradezco hija mia por ser mi motivacion paspedarme cada dia y darme la

fortaleza para seguir adelante.

Les doy gracias a mis padres Marcelo y Cecilia,gooamor, sus ensefianzas y sobre
todo por su apoyo incondicional a lo largo de tadavida. Gracias por darme la

oportunidad de hacer realidad este suefio compartido

Un agradecimiento muy especial a mis hermanos W&oyn Marcelo por toda su
paciencia y carifio, por ser mi ejemplo para sal@lante, y por los consejos que han
sido de gran ayuda para mi vida y crecimiento. A aufiados Mayra y Juan por su
apoyo en todo momento, por los momentos comparfidqo® ser mi soporte sobre

todo en los momentos mas dificiles.

A mis sobrinos, gracias por ser parte de mi vida gnis logros, pero sobre todo gracias

por ser mi fortaleza, les adoro.

Quiero expresar mi gratitud a todos mis profesay@s han contribuido con sus
ensefianzas a mi crecimiento profesional y persespkcialmente al Ingeniero Ivan
Coronel, nuestro director de Tesis, por su tiempsstpdo y colaboracion en la

realizacion de este trabajo.

Al Ingeniero Nardo Tenesaca, Gerente General éelaresa SICMAS Consultores,
por habernos brindado la oportunidad de desarrial#esis en esta empresa, por el

apoyo, apertura y facilidades otorgadas.

Por ultimo, pero no menos importante, a mi compaierTesis Katty, por compartir
conmigo este reto, la perseverancia, la paciengia pobre todo por ser una muy
buena amiga jLO LOGRAMOS!

Johanna Calderon



Calderon Flores, Orellana Tenesaca v

AGRADECIMIENTOS
A Dios, fuente de infinita bondad y amor.
Mi agradecimiento eterno a mis padres y hermanelpamor, la confianza y el apoyo
brindado a lo largo de mi vida, por el apoyo enrtasmentos dificiles y por ser el

soporte para la culminacion de este sueiio.

Al Ingeniero Ivan Coronel, nuestro director dedepor los conocimientos intelectual

y humano que recibimos durante nuestra formaciadeica.
Un agradecimiento especial al Ingeniero Nardo Taregesn su calidad de Gerente de
la empresa SICMAS Consultores Estratégicos, poapertura, ayuda y tiempo

brindado para el desarrollo y culminacién del pnésérabajo de grado.

Gracias especialmente a ti Joha, porque mas qoemmariera, eres mi amiga. Gracias

porque juntas hemos hecho realidad este suefio.

Catalina Orellana



Calderon Flores, Orellana Tenesaca vi

INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA ..ottt eeeae et e et eaeaenn e steseesaessanens i
AGRADECIMIENTOS ...ooiiviieeieees ettt eeeaese ettt ene e ste e e e, iv
INDICE DE CONTENIDOS .....oooiiuieeeceecte ettt eesne et ate e Vi
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt sttt ena e e iX
INDICE DE FICHAS DE PROCESO .......cvoeeteeteeieeeeeeee et eeesesae e Xi
INDICE DE DIAGRAMAS DE FLUJO ...cooviiiiieeeeeeeeeeeeee e Xii
INDICE DE ANEXOS ....ooooiiiiitieeeeeete ettt ete et eae et te et etestesae e e ae e xiii
RESUMEN .......oiitiiieeee et ete e ete ettt eaese e etestesteetesessetestestestessessssennensanes Xiv
ABSTRACT ..ottt ettt e et e s te et e s testessarestesteseeeensanennnsens XV
INTRODUGCCION ....ooiiiiieiecie ettt ettt sttt ateaneeneanes 1..
RESUMEN EJECUTIVO ....ooiiieiieeceeeeeee ettt eeeas ettt aneane e 4
CAPITULO 1: LA ORGANIZACION ..ot 9
0 R (1011 o To [ oo [ o DS PSRRI 9
1.2. Nombre y Descripcion de la Organizacion.................uuuvciiiiiieeeeeeeeeeenn, 9
1.3.  Productos PrinCIPales .........ccooiiii e e e e eeeeeas 10
1.4, CONCIUSIONES ...ouniiiiiieeii ettt eeeeme et e et e e et e e e et e e eaaneaeeeaans 11

CAPITULO 2: FUNDAMENTACION DE LA GESTION POR PROCES OS.. 13

P22 I | 11 70 To (1 [oto3 T o USRI 13
2.2. Conceptuacion de GestiOn POr PrOCESO0S. ..cuuuuervvieiiiiiiiiieeaeeeeeaaaaaeiiinans 13
2.3, OBJIETIVOS . ..o st et e e e e e et eeena s 15
2.3.1.  ODbjetivo GeNEral........cccoeiiiii e 15
2.3.2. ODbjetivos ESPECIfICOS........ovviiiiieeeeeer e 15
2.4, ANECEAEBNTIES ..ot eeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnnneeree 16
2.5, JUSHFICACION ......uiiiiiiiiiiiiieeeees s st e e e e e e e e e e e e e eeeeseeeeeees 16

P T O0 ] o (o3 [ 1= (0] 0 1= TSRS 17



Calderon Flores, Orellana Tenesaca vii

CAPITULO 3: IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS PROC ESOS...18

1 0 I | 1 70T [ (o3 [0 o F U U TP PP 18
3.2, Cadena de ValOr ...........uuueiiiiiiiiceeeeeeiiiiiieeeeee e 18
ICTRC T |V F=To = W [l o 0T o2 o L PP 21
3.4. Matriz de InteraccCion de ProCeS0S.... . eereerriiiiiiiieeeeeiieiiininniennnn 23
3.5. Diagrama de entradas y salidas ........cccccceeeeeiveeeeeiiiiiiiiiii e 25
3.6. Caracterizacion de 10S ProCEeSO0S ......ccceeereriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeeee s 34
3.7, ProCedimMIENIOS .......uiiiieii e ecceeemretis e e e e e e e e e e e e eeeeaebeenn e nnnes 51
3.8. Diagramas de FlUJO ........cooiiiiiiiii e 69
3.9, CONCIUSIONES .....uiiiiiiiiiiiieiiie et r e e e e e e e e seannes 85
CAPITULO 4: MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS .......... 86
St I [ 01 0T ¥ olox o] o FN PP PP PP PRP PP 86
4.2. ldentificacion de |10S ProCeS0S @ MEJOIaAL.ccuuuieeeeeeeeeeeeieeieeeeiiiiiiee e 87
4.3. Primera Etapa: Planear ...........ooo e 90
4.3.1.  ProCediMIiENtO .......uuciieiiiieeee e eeeeeeee et 90
4.3.1.1. ANAIISIS FODA .....ooiiiiiiiii ettt 90
4.3.1.1.1. Matriz FO-FA-DO-DA .......ccoiiittmmmeeeeeeeaaiiiieeaeeeesnisneeeeeaans 92
4.3.1.2. ODbjJetivoS de MEJOra .........uuuuuuumuiiiiiieieee e 93
4.3.1.3. Indicadores de GeStON ...........ceuueeeeiiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e 93
4.3.1.4. Cuadro de Mando del ProCeso0..........ccoeecuvvvviviiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 94
4.3.1.4.1. Mapa EStrat@giCo..........ceuurrcemmmmenrniiiiiieeeeeeeeeeeereeeeennnnnnnnnns 94.
4.3.1.4.2. Tablero de CoNntrol ..............eceeeemvviiiiiiiiiieeieieeeeeeeeeesenennnnd 6.9
4.3.1.5. Plan de GestiOn de ProCeS0S.....cccomiiiriiiiiiiiiiiiiiiiiiaeeaeeeeenns 98
4.3.2.  Herramientas de APOYO......coooiii ittt 104
4.3.2.1. Cuestiones para identificar y analizatdenanda de clientes ....... 104
4.3.2.2. MEtodo KAIZEN .......ciiiiiiiiie ettt a0
4.3.2.3. Diagrama de Gantt...........ccouuiueereriirieiiiiiiiicnee e 108
4.4. Segunda Etapa: HACET ......cooooiii i 109
4.4.1.  ProCediMmiento ......cccceeeiiiiiiiiiieeeeeee e 109
4.4.1.1. Andlisis del FIujo del ProCes0 .....cccccceeiieeeeeeiiiiiiiieiiiiieeeen 109

4.4.1.2. Identificacion de elementos susceptibéemdijora....................... 109



Calderon Flores, Orellana Tenesaca viii

4.4.2. Herramientas de APOYO.....ccooui ittt 110
4.5. Tercera Etapa: VerifiCar ... iiieieeiiiiiiiiiiee e e 119
4.5.1.  ProCedimi€nto ......ccccceeiiiiiiiiiiieeiieeee e 119
4.5.2.  Herramientas de APOYO.......ccoiieeei et e e e e 119
4.5.2.1. Identificacion de problemas ... ceeeiriiimiiiiiieiieereeaeeeeens 119
4.5.2.2. Andlisis de fallas 0 problemas.......ccc....cccccovviviiiiiiiiiiiiiiieeeenn. 120
4.6. Cuarta Etapa: ACIUAT .........oooevun e e e e eeeas 124
4.6.1.  ProCedimi€nto ......ccccceeeieiiiiiiiieeeeeee e 124
4.6.2. Herramientas de APOYO......coouui ittt 124
4.6.2.1. Causas de las desviaciones entre lo mlanel realizado.......... 124
4.6.2.2. Implementacion de medidas correctivaeygntivas.................. 125
4.6.2.3. Documentacion del procedimiento.........ccccevvvvvvvnciiiiiiiieeeeeennn, 126
A.7. CONCIUSIONES ..ot eeemmm e 126
CONCLUSIONES GENERALES Y RECOMENDACIONES .......ccccceeevinnee. 128
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....coooviieeeeeeeeee e, 131

ANEXOS 133



Calderon Flores, Orellana Tenesaca ix

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Cadena de Valor de POIEr ... o eeerrenniiiieeeeeeeeeeeseeeeeeissnnsnnnnnees 19
Figura 2: Cadena de Valor SICMAS CoNSUItOreS. coeo...coooeiiiiiiiiiiiciieeee e 21
Figura 3: Mapa de Procesos SICMAS CoONSUItOreS ccuueeeveeeeiiiiiiiiiiiiiiiiie e 23
Figura 4: Matriz de Interaccion de Procesos SICMARSUItOresS..........cceeeeeeeenn. 24
Figura 5: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion Estratégica................ 25
Figura 6: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion de Requerimientos.... 27
Figura 7: Esquema de entradas y salidas del pratrestacion del Servicio .......... 28
Figura 8: Esquema de entradas y salidas del pr@gestton de Comercializacion. 29
Figura 9: Esquema de entradas y salidas del prdoedimgencia de Negocios ....... 31
Figura 10: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion del Talento Humano31
Figura 11: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion Logistica................. 33
Figura 12: Estructura basica de un proceso pro€uCti..........cceeeveeeeeeeeeeeeeeeenennnnns 52
Figura 13: Procedimiento para el Proceso Gestifratégica ................cccevvvvvvnnnnns 53
Figura 14: Procedimiento para el Proceso GestidRatpierimientos..................... 54
Figura 15: Procedimiento para el Proceso Prestat@b8ervicio y Subprocesos
Consultoria, Asesoria 'y ACOMPaNamMIeNto .....ccccccceeeeeeeeeeeieeeeeeiiiiiiiiiieeeeenns 55
Figura 16: Procedimiento para el Proceso Gestida @@mercializacion............... 57
Figura 17: Procedimiento para el Proceso Inteligede NegocCios ...........ccccoeen.... 58
Figura 18: Procedimiento para el Proceso Gestibalento Humano .................. 59
Figura 19: Procedimiento para el Proceso Gesti@idtioa .............cccceeeeieeeeeeeeeennn.. 60
Figura 20: Procedimiento para el Subproceso Geiderde Propuestas................. 61
Figura 21: Procedimiento para el Subproceso Aglicade Propuestas.................. 62
Figura 22: Procedimiento para el Subproceso Cod&adropuestas .............c........ 63
Figura 23: Procedimiento para el Subproceso SegabmEXpPost ...............eeeeennnnn. 64
Figura 24: Procedimiento para el Subproceso Coalea@r Servicios.................... 65
Figura 25: Procedimiento para el Subproceso Geded@ontratos................ccc...... 66
Figura 26: Procedimiento para el Subproceso Caagit del Personal................. 67
Figura 27: Procedimiento para el Subproceso Padredsuneracion ..................... 68
Figura 28: CiClo PDCA ...t e e e e aanaea e e e e e 87
Figura 29: Matriz de Seleccion de Procesos a Mejara.............uuvvvveiiiiieeeeeeeennnn. 89
Figura 30: Matriz FODA.......ooeiiiieae s eeeee et 91
Figura 31: Matriz FO-FA-DO-DA ... 92



Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:
Figura 41:
Figura 42:
Figura 43:
Figura 44:

Calderon Flores, Orellana Tenesaca x

ODbjetiVoS de MEJOra .....uuuuuiii i ee e 93
Indicadores de GeStiON ........ccccuuviiiiiiiiiiiiee e 94
Diagrama de Causa-RaizZ .........ccccceeeiiiieeeieieeeeeers e eeee 95
Mapa Estratégico SICMAS CONSUIOreS ccueeceeeeeeeiiiieeeeeeiveeee e 96
Tablero de Control........ccoo e 97
Plan de Gestion del Proceso GestiOrmESfica ..............evvvvveeeeeeeiieeeennn. 99
Plan de Gestion del Proceso Gestionadgi®imientos N°1 ............... 100
Plan de Gestion del Proceso Gestionadgi®imientos N°2 ............... 101
Plan de Gestion del Proceso Presta@b8etvicio ..............ccoccueeeeen. 102
Plan de Gestion del Proceso Gestioa @omercializacion................ 103
Diagrama Espina de Pescado.... . eeeeeriiiiiiiinieeeeeeesseeeennnnnn 21
Diagrama de Pareto ............occeeemmeiiiie e 122
Diagrama de Pareto de Segundo NiVel............ooooiiiiiiiiiiiiiiiicen, 122



Ficha de Proceso 1:
Ficha de Proceso 2:
Ficha de Proceso 3:
Ficha de Proceso 4:
Ficha de Proceso 5:
Ficha de Proceso 6:
Ficha de Proceso 7:
Ficha de Proceso 8:
Ficha de Proceso 9:
Ficha de Proceso 10
Ficha de Proceso 11
Ficha de Proceso 12
Ficha de Proceso 13
Ficha de Proceso 14
Ficha de Proceso 15

Calderon Flores, Orellana Tenesaca xi

INDICE DE FICHAS DE PROCESO

Proceso Gestion EStratégiCa wu....vvvvrvrveveeiiiiiiiieeeeeeeenn, 36

Proceso Gestion de Requersient..........ccccvvevevevieeeeeeeeenn. 37
Proceso Prestacion del Servicia.............ccooeeeeicinnnnnneee, 38

Proceso Gestion de Comer@aliza..............coeeeeeveeiiiiiiinnes 39
Proceso Inteligencia de NegaCiO............ccceeevieeeieeieeeeeeneee, 40
Proceso Gestion del Talentoadam...........cccccvvveeeiiiiiniinnnn, 41
Proceso Gestion LOGiStiCa . .coooiiiiiiiiiiiiiiieieieeee e 42

Subproceso Generacion de Btapue................evvvvvieieeeennn. 43
Subproceso Aplicacion de PEI@SIE...............ueeeeieeeeeeeeeeeennn. 44
: Subproceso Control de Pragiuest...........ceeveeeieeeeeeeinieeeee. 45
: Subproceso Seguimiento EXpPOSt.......cccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiines 46
: Subproceso Comercializar G@Vi..............ccevvvvvviiiieeneennn. a7
: Subproceso Gestion de Coptrato.........coevvvvvvvevvvivennnnnnnnn. 48
: Subproceso Capacitacion debm ...............ccccceeeeeeeeeen. 49

: Subproceso Pago de Remuneracid.............ccccceeeeeeeennnnn. 50



Calderon Flores, Orellana Tenesaca xii

INDICE DE DIAGRAMAS DE FLUJO

Diagrama de Flujo 1: Proceso Gestion EstratégiCa...........cccevvvvvvvvvvvnniiiieneennn. 70
Diagrama de Flujo 2: Proceso Gestion de Requertmsen................ccoceeevvvvvnnnnee. 71
Diagrama de Flujo 3: Proceso Prestacion del Ser{{@onsultoria, Asesoria y

y X oto]pq] o= =0 4 1T=7 o1 (o ) PR 71
Diagrama de Flujo 4: Proceso Gestion de Comera@hn .................cccovvvevvvvnnnnns 73
Diagrama de Flujo 5: Proceso Inteligencia de NemRCI.............covveviiiiviiiiniinnennnn. 74
Diagrama de Flujo 6: Proceso Gestion del Talentm&ho............cccceevveeeeeeennninnn, 75
Diagrama de Flujo 7: Proceso Gestion LOQiStiCA . ..vvvvrrrrrreiiiiiiiiiieeeeeeeeennn, 76
Diagrama de Flujo 8: Subproceso Generacion de BBO@SI..............ccceevevvveeerennnns 77
Diagrama de Flujo 9: Subproceso Aplicacion de PeS[aS ...............cceeecvvvvvnnnnnne. 78
Diagrama de Flujo 10: Subproceso Control de PrdpBeS...........ccoevvvevvivvvnnnnnnnnn. 79
Diagrama de Flujo 11: Subproceso Seguimiento EXPOSt...........ccccceeeviiiiiieeeeennnn. 80
Diagrama de Flujo 12: Subproceso Comercializac@®BerVviCios .............cceeeene.. 81
Diagrama de Flujo 13: Subproceso Gestion de Ca@strat............ccccceveeeeeeeeeeeiinnns 82
Diagrama de Flujo 14: Subproceso Capacitacion éeddPal ..............ccceeeeeeeeennn. 83

Diagrama de Flujo 15: Subproceso Pago de Remuieraci..............ccccceeeeeeeennn.. 84



Calderon Flores, Orellana Tenesaca xiii

INDICE DE ANEXOS

Anexo N° 1 Inventario de COAIgOS .....uuuuiiiieeeiieeeeeeeeeeeeeeeer e e e e e 133
Anexo N° 2 Simbologia Diagramacion de Procesos...........ccccceeeeeeeieeeeeeeennnnne, 134
Anexo N° 3 Evaluacion de DeSempPefio........ oo eeeeeeeeeeeeeesiisiiiiinniennnnneees 135
Anexo N° 4 Acta de COMPrOMISO .......cevvvvviemmmmmeeeeeiiiiiiaaaaeeeeeeeeeseeeeeesennnnnee 137
Anexo N° 5 Matriz Identificacion de Problemas............ccccccoeeviiiiiiiiiiiiiiiiinnnd 813
Anexo N° 6 Diagrama Causa Efecto...........ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeiiiiees 139
Anexo N° 7 Diagrama Causa Efecto INVertido ..o 114

Anexo N° 8 Formato para la elaboracion de ManudéeBrocesos ....................... 143



Calderon Flores, Orellana Tenesaca xiv

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
EMPRESAS CONSULTORAS, CASO DE APLICACION “SICMAS
CONSULTORES”

Resumen

SICMAS Consultores, empresa dedicada a brindar servicios de consultoria y
asesoria, en su bisqueda de redefinir sus procesos alineandolos a los requerimientos
y necesidades de sus clientes, se percato de la necesidad de contar con un sistema de
Gestion por Procesos, que permita incrementar su eficacia y eficiencia, aplicando

estrategias de mejoramiento continuo.

Por ello, se realizo el disefio de un sistema de Gestion por Procesos, siguiendo pasos
sistematicos para realizar una correcta identificacion y definicién de procesos, con el
proposito de construir y gestionar un esquema de trabajo enfocado en la mejora

continua, mediante la aplicacién del ciclo PHVA.

Palabras Claves: Gestion por Procesos, Mejoramiento Continuo, Ciclo PHVA,

Procedimientos, Analisis, Objetivos, Indicadores.
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DESIGN OF A PROCESS MANAGEMENT SYSTEM FOR CONSULTANT
COMPANIES, APPLICABLE CASE “SICMAS CONSULTANTS”

Abstract

SICMAS Consultants, a Company dedicated to providing consulting and advisory
services, in its search to redefine processes in line with the requirements and needs of
customers, realized the necessity for a Business Process Management system so as to
increase its effectiveness and efficiency by applying continuous improvement

strategies.

Therefore, the design of a Process Management System was conducted following
systematic steps for proper identification and definition of processes in order to build
and manage a work plan focused on continuous improvement throught the application

of the PDCA (Plan-Do-Check-Act) cycle.

- Keywords: Process Management, Continuous Improvement, PDCA Cycle,

Procedures, Analysis, Objectives, Indicators.

Ing. Ivan Rodrigo Coronel Jose
Thesis Director

Johanna Katherine Calderon Flores
Student Student
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DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
EMPRESAS CONSULTORAS, CASO DE APLICACION “SICMAS
CONSULTORES”

INTRODUCCION

La Gestion por Procesos se ha convertido en loeagtafios en una nueva forma de
organizacion y gestion, que las empresas adoptesigpendo el aumento de la
eficiencia y eficacia de sus procesos, y a suo@rsus productos o servicios satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Por otra parte, los clientes exigen altos nivelesalidad, por lo que las empresas
tienen que enfrentarse a la fuerte competencia cquwacteriza al actual mundo

globalizado. Esta situacion, hace que las orgaioimes, independientemente de los
productos o servicios que ofrezcan, creen con@etieila necesidad de incorporar
principios de calidad en las diferentes actividadks modo que les sea posible
alcanzar el éxito en sus resultados empresaridéesatisfaccion y fidelizacion de sus

clientes.

La implementacion de un sistema de Gestion pord3os; permite a una empresa
orientar y gestionar sus actividades medianteliaaadn de principios de la Gestion

de la Calidad en busqueda del mejoramiento continuo

En este trabajo, se plantea la propuesta de wnmgstie Gestion por Procesos para la
empresa SICMAS Consultores, misma que brinda ataderservicios de consultoria
metodoldgica y asesoria, ya que busca mejorarregsgns Yy lograr la excelencia en
la prestacién de sus servicios, siendo factiblémiplementacion de este enfoque

sistémico dentro de la organizacion.
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Los capitulos planteados estan en relacién conbtivos fijados, y se presentan a

continuacion de una manera breve.

En el capitulo numero 1, se tratan los aspectosrglas referentes a la empresa
SICMAS Consultores, su descripcion y los produgidacipales que ésta ofrece.
Ademas, se realiza la descripcién del concepto destoria para una mayor

comprension de este servicio.

El capitulo 2, se centra en el marco tedrico dédation por Procesos, realizando la
fundamentacién del concepto como un pilar fundaalgrara un sistema de gestion.
También, se muestran los antecedentes y las ragqaeenllevan a la elaboracion de

esta propuesta.

En el capitulo 3, se procede con la identificacyoulefinicion de los procesos,
empezando con un analisis de la cadena de valda @mpresa, seguida por la
estructuracion del mapa de procesos, y posteridemkn determinacion de las
relaciones causa efecto mediante la matriz deactéin de procesos, asi como

también, la elaboracion del diagrama de entradagigas.

En este capitulo, también se realiza la caractaémade los procesos con el fin de
conocer aspectos fundamentales de los mismostadledée los procedimientos para
procesos y subprocesos, y por ultimo, la represgmagrafica de los flujos de

procesos mediante la diagramacion.

El capitulo 4, hace referencia a la aplicaciorca#d de mejora continua PHVA. Aqui,
se plantea el desarrollo de las cuatro etapas oogrenden el ciclo de Deming,
empezando por la planificacion del trabajo de neejmediante la elaboracion de
Planes de Gestidn de Procesos, posteriormentesairdido de las Guias respectivas
para la ejecucion de dichos planes, a continuasgpone en marcha la etapa de
verificacion, determinando las desviaciones pregks en la aplicacion de los planes
y sus causales, para finalmente, en la Ultima edapeiclo, fijar acciones o medidas

correctivas y preventivas para mejorar las deswiss determinadas con prelacion.
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La metodologia usada para la elaboracion y desardal los contenidos de este
trabajo, se basa en el empleo de métodos y téamecawestigacion documental y de
campo, que nos permitan avanzar de forma sisté@uical planteamiento y desarrollo

de cada una de las actividades.
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RESUMEN EJECUTIVO

SICMAS Consultores es una empresa dedicada a brsudaciones integrales de
Consultoria Metodoldgica aplicada en Sistemas;teusan personal especializado, de
manera que pueda contribuir con su aporte y conentm a las diferentes
organizaciones. La empresa esta constituida legagnuesde Agosto del afio 2013,
teniendo establecido ya su objeto social dentrda @iperintendencia de Compaiias
y Seguros. La consultora se dedica a brindar sesvide consultoria, asesoria,
asistencia técnica, auditorias internas y proye@ose sus productos principales.
Ante las necesidades empresariales de realizaedeéinicion de los procesos, con el
objetivo de tenerlos alineados a los requerimieptoscesidades de los clientes, se ha
planteado una propuesta de Gestion por Procesedequermita a la organizacion
alcanzar dicho objetivo, y a su vez, tener unai@estrientada hacia la mejora

continua.

Para la elaboracién de la propuesta se han segeitlcencialmente las siguientes
etapas: Fundamentacion de la Gestion por Procektentficacion de los Procesos,

para posteriormente proceder con la etapa de M€jondéinua.

En la actualidad la aplicacién de la Gestion pacBEsos en las empresas se da por la
necesidad de generar un pilar fundamental paraemmtar un sistema integral de

planeacion y gestion de la calidad que busca lanaepntinua.

El propoésito final de la implementacion de la Gastipor Procesos en las
organizaciones es asegurar que todos los procesus desarrollados de forma
coordinada, mejorando notablemente la efectividadbugcando satisfacer las

necesidades de los clientes, sean estos interexteimos.

En la etapa de Identificacion de Procesos, a petia elaboracion y definicidon de la
Cadena de Valor de SICMAS Consultores, en dongriede describir el desarrollo
de la organizacion, de acuerdo a sus diferenteégdartes principales y secundarias,
se pudo realizar la estructuracion del Mapa ded®ax; categorizando a los procesos

en los siguientes tres grupos:
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« Procesos Estratégicos o de Direccién con el proGestion Estratégica.

+ Procesos Operativos y Procesos de Apoyo con loepos Gestion de la
Comercializacion, Gestion de Requerimientos y Rog&h del Servicio.

+ Procesos de Apoyo con los procesos Gestion Logjstiteligencia de

Negocios y Gestion del Talento Humano.

Una vez estructurado el Mapa de Procesos, sedutdizMatriz de Interaccion de
Procesos, de modo que nos permita definir las ioglas causa efecto entre los
procesos, diferenciando las entradas y salidas sgugeneran en las diferentes

interacciones entre éstos.

Continuando con la identificacion de los processes,desarrollo el diagrama de
entradas y salidas SIPOC (Supplier-Inputs-Outpuist@ners), que hace referencia a
los Proveedores, Entradas, Salidas y Clientes die maceso; para su realizacion se

toma como base las relaciones causa efecto defiprégiamente.

Posteriormente, para la identificacion de todosféatores que intervienen en un
proceso, en otras palabras para la caracterizdeifws procesos, se empleé una ficha
de procesos que nos permitio definir campos comeifuientes: mision, responsable,
recursos, entradas, salidas, entre otros. Lassfidbgrocesos fueron elaboradas para
cada uno de los procesos identificados, asi commbiém, para sus respectivos
subprocesos.

En base a todos los elementos identificados y iderpreviamente, se prosigue con
el detalle secuencial de los procedimientos de uadale los procesos y subprocesos
gue se ejecutan dentro de la organizacion, paenfante, como un punto muy
importante dentro del analisis e identificacibn e procesos, representar
graficamente el flujo de los mismos mediante |gdimacion, utilizando el modelador

de procesos Bizagi.

En la etapa de Mejoramiento Continuo, se buscainentar la capacidad del proceso,
cumpliendo los requisitos, aumentando la eficaciafigiencia del mismo. Para

determinar los procesos a mejorar se aplica & BEIVA (Planificar, Hacer, Verificar
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y Actuar), realizando sisteméticamente determinagdésidades mediante el uso de
herramientas de calidad.

Como punto de partida, se realiz0 la identificadérios procesos a mejorar mediante
el Mapa de Procesos de SICMAS Consultores; losegas con los que cuenta la
empresa no pueden ser atendidos en su totalidgdr &sta razén que se priorizé el
trabajo de mejora en los procesos criticos; paaacorrecta seleccion de los mismos
se empled una matriz de ponderacion tomando ertactertores que influyen en el

negocio de SICMAS Consultores, teniendo como radaltos procesos siguientes:

e (Gestion Estratégica
e Gestion de Requerimientos
e Prestacion del Servicio y

e Gestion de Comercializacion

Determinados los procesos criticos, se desar@lgdpa de Planificacion, en la cual
se identificaron las actividades de mejora para cawh de los procesos. La primera
actividad que conlleva esta etapa, es un anal@BA-con el fin de determinar las

oportunidades y amenazas para el proceso, objafieanejora, los indicadores de

gestion y posteriormente realizar el cuadro de malal proceso.

Mediante el andlisis FODA y el empleo de la md&&=FA-DO-DA, se determinaron

los siguientes asuntos criticos de los procesos:

e Las propuestas son generadas en un tiempspeasta corto.

e Existe falta de personal para ejecutar losgsos de comercializacion.
e Existe retraso en el cumplimiento de los poty®

e El costeo de las operaciones es elevado.

e El personal posee un alto nivel de conocinoi¢dtnico.



Calderon Flores, Orellana Tenesaca 7

Partiendo de los asuntos criticos determinados azdalacion, se definieron los

siguientes objetivos de mejora:

+ Incrementar en un 10% anual el indice de propuestigsdicadas, hasta
finalizar el ejercicio economico del afio 2015.

+ Llevar a cabo procesos de reclutamiento internetgreo del personal, hasta
finalizar el afio 2014.

« Incrementar en un 15% anual el indice de satisfacdel cliente en relacion
al cumplimiento, hasta culminado el afio 2015.

+ Reducir en un 10% anual el costeo de las operagidrasta finalizar el aio
2015.

+ Fomentar el desarrollo y conocimiento profesional personal ofertando

constantes cursos de capacitacion, en los proxireesios.

Para monitorear el desempefio de cada uno de letsvwolsjde mejora, se han planteado
los siguientes indicadores de gestion, cada ured gimsmo orden que sus respectivos

objetivos de mejora descritos previamente.

. Indice de Adjudicacion: Numero de propuestas adpghs/nimero de
propuestas generadas.

« Numero de entrevistas por reclutamiento.

- Indice de Satisfaccion del cliente.

« Costo.

+ Numero de capacitaciones realizadas al afo.

Para la elaboraciéon del cuadro de mando del procesoel objetivo de facilitar la

toma de decisiones, se utilizan dos herramientassquo: el mapa estratégico con el
fin de definir las relaciones causa efecto entseolgjetivos de mejora y establecer el
orden de prioridad, y el tablero de control enuellse detallan los asuntos criticos de
los procesos, los objetivos de mejora, indicaddeegestion, estrategias de mejora y

presupuestos referenciales.

Para finalizar la primera etapa del ciclo PHVApsecede a la elaboracion de un Plan

de Gestidn de Procesos, en el cual se detall@etgo, objetivo, indicador, estrategia
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y propuesta de mejora, asi como también, los regbes, recursos y presupuestos
necesarios para la ejecucion del plan y los matioserificacion. Como herramientas
de apoyo para realizar la estrategia de mejoraaseempleado: cuestiones para
identificar y analizar la demanda de clientes, m@t§AIZEN, diagrama de Gantt y

acciones basicas para ejecutar la estrategia dganej

La siguiente etapa del ciclo de Deming, consistparer en ejecucion los planes de
gestion establecidos, sin embargo, debido a lasdaiies empresariales de SICMAS
Consultores, no se han podido desarrollar dicharsgsl en el corto plazo, por lo cual,
se han elaborado las guias respectivas para auwcigjecdefiniendo las actividades,

responsables, tiempos, entre otros aspectos inmpestg necesarios.

La etapa de Verificacion, consiste en el monitatedos planes de gestion una vez
gue hayan sido implementados o se encuentren arralés con el fin de determinar
el grado de efectividad de su aplicacion. La praretividad a realizar en esta etapa
es la identificacion de las fallas, seguida pandllisis de las mismas; para la ejecucion
de estas actividades se han empleado las siguikatemmientas: Modelo 5W2H,

Diagrama Causa Efecto y Diagrama de Pareto.

En la dltima etapa del ciclo PHVA, se plantean rdaslipara mejorar las desviaciones
y acciones sin éxito suscitadas en la aplicacidogiplanes de gestion. Las causas de
las desviaciones se identificaron en la etapa ardel ciclo de mejora, y para la
determinacion de las acciones mas Optimas se haidkcal empleo de la herramienta

diagrama causa efecto invertido o espina de pesoaddida.

Por ultimo, una vez implementadas las accioneseptesas y correctivas, se realiza
la actualizacién y estandarizacion de los procgsars, la cual, se ha desarrollado un

formato para su respectiva documentacion.
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CAPITULO 1

LA ORGANIZACION

1.1. Introduccién

En la actualidad, las organizaciones sin importaasiafnio o actividad sectorial, deben
dirigir sus servicios o productos a un mercado ¢ante, exigente, que crece dia a dia.
La consultoria contribuye a la mejora de la contipetad de las empresas a través de
la prestacion de servicios que parten de un prafeoedocimiento y analisis sectorial,

siendo una de las estrategias organizacionalesngisese esta potenciando en los

altimos afios y que ha contribuido a lograr gramdssltados empresariales.

En este capitulo se presenta la definicion de dtmnga desde diferentes puntos de
vista, denominando al sector de la consultoria comdinamizador que busca mejorar
el entorno empresarial. Posteriormente, se dekauoé breve resefia historica de la
empresa SICMAS Consultores, asi como los servigws la empresa tiene a
disposicion de las organizaciones, en cuanto adetieaconsultoria y asesoria,

asistencia técnica, auditorias internas y proyectos

1.2. Nombre y Descripcion de la Organizacién

La Oficina Internacional del Trabajo (OIT) definédaaconsultoria como “un servicio
profesional, que proporciona propuestas y sugeasrmncretas a los empresarios

para resolver los problemas practicos que tienesusmrganizaciones”. (OIT, 2011)

La Cdmara Nacional de Empresas en Consultoria (GNEf&fine como “el conjunto
de servicios profesionales que permiten incremelatagficiencia y agregar valor
econdémico.” (CNEC, 2011)

Partiendo de las definiciones anteriormente citageslemos concretar que la
prestacion de un servicio de consultoria y asesoofdleva desde la toma de

decisiones hasta la busqueda de soluciones, quenteomo finalidad mejorar los
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procedimientos de una organizacion o adaptarlasackmbios en los ambitos

economico, politico y social.

SICMAS CONSULTORES

La Consultora nace ante la necesidad de aportalesdrrollo de las empresas,
ofreciendo al mercado soluciones integrales de @tmmg& Metodoldgica Aplicada en
Sistemas, contando con personal profesional, tégnespecializado que contribuya
con su aporte a las organizaciones, realizandvidaties que generen un verdadero
valor agregado, convirtiéndose en socios del negamn el firme propédsito de
cumplir con las expectativas de las empresas g assa vez con las expectativas de

sus clientes.

Desde el mes de Agosto del 2013, SICMAS Consultseegncuentra constituida
legalmente dentro de la Superintendencia de Comapafifeguros, contando con un
Directorio de accionistas, un Gerente General g treenieros encargados del

departamento Técnico y Operativo.

Ademas, se ha establecido ya su objeto social @atgrla Superintendencia de
Compaifiias y Seguros escrito textualmente de lgesigumanera: Realizar actividades
de consultoria, capacitacion, certificacion y adaspara la implementacion de
sistemas de gestidn, para el cumplimiento de sisdaries podra celebrar toda clase

de actos y contratos permitidos por las leyes tejgan relacion con el objeto social.

1.3. Productos Principales

La consultora se dedica a brindar servicios deudtoréa y asesoria, asistencia técnica,

auditorias internas y proyectos. Entre los prodioteervicios mas importantes estan:
e Asesoria en temas relacionados con sistemas d&rgesimo guias de
implementacion de sistemas ISO relacionadas ctenss de gestion y OSHA

18001.

e Asistencia técnica en diagndstico y evaluacion atedistemas de gestion,
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aplicacion de six sigma, tableros de control, gestie procesos y otras
aplicaciones estadisticas.

e Consultoria en formulacion de propuestas para jdeimentacion de sistemas
de gestion, diagnéstico, evaluacion y auditoriassfruccion de indicadores,
formulacibn de proyectos de mitigacion, prevencigncompensacion

ambiental.

e Capacitacion en temas relacionados con auditoréstiém, monitoreo,
evaluacion de proyectos, y aplicaciones ambient&ledo referente al tema

de auditoria, se oferta un programa de formacidaudéores.

e Gestion por Procesos ofreciendo modelado, analimapeo, mejoramiento y

reingenieria de procesos.

e Direccionamiento Estratégico actuando en sus camjnapales: planeacion
estratégica, estructuracion de negocios, estudiadtibilidad e investigacion

de mercado.

e Inteligencia Institucional poniendo a disposici@diis clientes el disefio y la
implementacion de tableros de control, scorecang$pdologias para balance
scorecard y herramientas estadisticas.

1.4. Conclusiones

La consultoria, a partir de las definiciones citads la prestacion de un servicio que
conlleva a la toma de decisiones y busqueda deisoks. La empresa SICMAS
Consultores, nace ante la necesidad de aportarearparesas Soluciones Integrales de
Consultoria Metodoldgica, estando constituida kegalte a partir del mes de Agosto
del afio 2013.
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Entre los productos mas importantes que la empfesee, estan:

» Asesoria

» Asistencia técnica

» Consultoria

» Capacitacion

e (Gestiodn por procesos

» Direccionamiento Estratégico e

* Inteligencia Institucional
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CAPITULO 2
FUNDAMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
2.1. Introduccién

La Gestion por Procesos basada en la norma ISO 2008 busca fomentar una
cultura organizacional hacia un método ordenadoejera continua, promoviendo la

adopcion de un enfoque basado en procesos.

En toda organizacion es conveniente que las aatieisl que proporcionan valor y
utilizan recursos, se desarrollen como procesoagéd@ mas adelante se definird con
una mayor precision, se puede decir de forma muogrgé que un proceso es toda
secuencia repetitiva de actividades que ocurremalonente en una organizacion.
Conocer como medir y mejorar dichos procesos, poi@uoa una orientacion para

guienes deseen establecer valor agregado a lososiggmejorar continuamente los

resultados obtenidos.

En este capitulo se desarrolla el concepto de @eptr Procesos como un pilar
fundamental de un sistema integral de planeacigasfion. De manera similar, se
muestran los objetivos, general y especificos, cpdlevan a la elaboracion del
presente trabajo de grado, asi como los antecedgnt@zones que justifican esta

propuesta de disefio de un Sistema de Gestion poesds.
2.2. Conceptuacion de Gestidon por Procesos

A lo largo de la historia, las organizaciones se gestionado de acuerdo a
principios Tayloristas| de division y especializacion del trabajo por
departamentos o funciones diferenciadas, permuietedinir claramente las
relaciones jerarquicas entre los distintos cargdm embargo, en un

organigrama no se ven reflejados el funcionamiaddola empresa, las

1 El taylorismo en organizacién del trabajo, hace referencia a la divisién de las distintas tareas
del proceso de produccién.
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responsabilidades, las relaciones con los clietdesaspectos estratégicos o
claves, ni los flujos de informacién y comunicaciaterna, teniendo como
consecuencia la existencia de problemas criticbgldel establecimiento de
objetivos locales, proliferacion de actividades auee aportan valor a los

clientes, fallos en el intercambio de informaciémateriales, etc. (REY, 2012)

En los dltimos afios, la Gestion por Procesos haedieslo un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones ebrfin de orientarlas y
gestionarlas mediante los principios de la GestiérCalidad que busca la mejora

continua.

El propésito final de la Gestidon por Procesos egasr que todos los procesos de una
organizacién se desarrollen de forma coordinadgoramedo la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas t@dienaccionistas, personal,

proveedores, sociedad en general).

Concepto de la Gestidon por Procesos:

La Gestion por Procesos es, en la practica:

Un esquema estructural y operativo de gestion esapet, empleado con la
intencion de lograr exceder las expectativas dehtd y su fidelizacién. Se
basa en la conversion acertada de las necesidarlegpectativas de éste en
caracteristicas del producto, aplicando trabajoequipo y estrategias de
mejoramiento continuo de la secuencia de procesds @adena de valor.
(CORONEL, 2013)

Una Gestion por Procesos conlleva:

e Una estructura coherente de procesos, en dondeeaerepresentado el

funcionamiento de la organizacion.

e Un sistema de indicadores que permita evaluarita®@é y eficiencia de los

procesos, tanto desde el punto de vista intermopaxterno.
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e Una designacién de responsables de proceso, qee dapervisar y mejorar

el cumplimiento de todos los requisitos y objetides proceso asignado.

Cuando se define y analiza un proceso, es necesaestigar todas las oportunidades
de simplificacién y mejora del mismo, lo que nosniee establecer un esquema de
evaluacion de la organizacion en su conjunto, cenger las relaciones causa-efecto
de los problemas de la organizacion, facilitantagracion de los diferentes sistemas

de gestion, evitar desperdicios o despilfarroslitacla mejora continua, etc.

2.3. OBJETIVOS

2.3.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de Gestidn por ProcesosladEmpresa Consultora
“SICMAS Consultores”

2.3.2. Objetivos Especificos

e Realizar una descripcion de la organizacion que pesnita tener un

conocimiento general del concepto de la misma.

e Elaborar la fundamentacion de la Gestion por Pos;ade tal manera que se
reflejen claramente las razones por las cualesss® mealizando dicha

propuesta.

e Identificar y definir los procesos, como primer@asara la implementacion de

la Gestidon por Procesos.

e Definir la manera en la cual se podran mejoraod®d continua los procesos,

con el fin de potenciar su calidad, su productidigau competitividad.
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2.4. Antecedentes

En la actualidad la mayoria de las empresas, imdipetemente del sector al que
pertenezcan, ya sean estas de produccion o deissnluscan ser mas competitivas,
mejorar y alinear sus procesos e incrementar isfaation de sus clientes internos o
externos. Para llevar a cabo la implementacién jpra@le los procesos se ven en la
necesidad de contratar los servicios de consultadasoria, asistencia técnica o

capacitacion, dependiendo del caso.

En la ciudad de Cuenca, la mayoria de las empoesasiltoras que prestan o brindan
el servicio de asesoria, no lo hacen en el tenf@ed&ion por Procesos, misma que es
necesaria para establecer los principios y lastices que permitiran a la empresa
adoptar de una manera mas efectiva un enfoquedasdds procesos para la gestion

de sus actividades, asi como también, de sus oscurs

Es por esta razon la necesidad de realizar unaigstgpde Gestion por Procesos para
la empresa SICMAS Consultores, de manera que lanaacion cuente con las

herramientas necesarias para la prestacion deslsias.

2.5. Justificacion

Ante la necesidad de la empresa de realizar unefinedén de los procesos,
enfocandose en los mismos, con el objetivo delenalineados a los requerimientos
y necesidades de los clientes, planteamos unagstgpde Gestion por Procesos, que
permita cumplir con dicho objetivo, ya que ayudasaorganizaciones a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recuetos, que le permitan una gestion
orientada hacia la obtencion de buenos resultadpsesariales.

Ademas, en la actualidad es un hecho innegabléaguerganizaciones se encuentran
inmersas en mercados competitivos y globalizadms|gpque, una correcta Gestion
por Procesos que permita mejorar la eficienciaaefa, efectividad y productividad,

aumentara la capacidad competitiva de la emprageodde mencionados mercados.
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Por otro lado, el desarrollo de indicadores deum@bn para las diferentes areas y
actividades que se llevan a cabo, constituye el@rpaso hacia la mejora continua,
que requiere la adaptacion permanente para podisfasar las necesidades y

expectativas de los clientes.

Al tratarse de una empresa que brinda el servigiasgsoria, puede también facilitar
el asesoramiento, diagndstico y evaluacion, asodambién, la capacitacion en temas

relacionados con sistemas de gestion.

2.6. Conclusiones

Dia a dia, las organizaciones buscan alcanzar rfaqeén en la consecucion de
buenos resultados empresariales, por lo que, @itioos afios ha ido incrementando
la aplicacion de principios de Gestion de Calidadpusca de la mejora continua de

SUS Procesos.

La Gestion por Procesos tiene como finalidad, asegyue todos los procesos dentro
de la organizacion se manejen de forma coordingdaporta herramientas que
permiten analizar y redisefiar el flujo de trabagolal organizacion para hacerla mas

eficiente y adaptada a las necesidades de logedien

SICMAS Consultores tiene como objetivo alinearrkxguerimientos y necesidades de
los clientes a sus procesos, por lo que se peecatcesidad de elaborar o disefar un
Sistema de Gestion por Procesos, de manera qumpgeesa cuente con buenas
herramientas y metodologias que le permitan alecausaresultados empresariales y

ofrecer a los clientes una eficiente prestaciosateicios.
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CAPITULO 3

IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS PROCESOS

3.1. Introduccion

Las empresas u organizaciones dependen de suss@sopara ser eficientes y
productivas, por lo tanto, éstos deben estar darngalebidamente identificados y
gestionados, con el fin de construir un sistemdraleajo enfocado a perseguir la

mejora continua en el funcionamiento de las acidés y resultados empresariales.

Para llevar a cabo una correcta implementaciémdgistema de Gestion por Procesos
en una organizacion, se requiere conocer a fondsitdacion actual, mediante el
desarrollo de la cadena de valor que permite conaseliferentes actividades que son

realizadas en la organizacion, siempre que éstag@agn valor al servicio.

La implementacion de la Gestion por Procesos iro@ la identificacion de los

procesos o actividades de la organizacion, pactadh es necesario lo siguiente:

e Elaborar la Cadena de Valor
e Elaborar el Mapa de Procesos
e FElaborar la Matriz de Interaccion de Procesos

e Definir las entradas y las salidas de los procesos

En este capitulo, se presentan los puntos desaritesormente, asi como también los
procedimientos y diagramas de flujo de los proceedSICMAS Consultores.

3.2. Cadena de valor
La Cadena de valor es una herramienta que perregeridir el desarrollo de las

actividades de una empresa, de modo que se agralgu@ara el cliente final, puesto

que disgrega a la empresa en las actividadeséggtas relevantes para la misma.
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Una cadena de valor esta constituida por nuevgaases genéricas de actividades que
se integran en formas caracteristicas. Con la eagenérica se muestra como puede
construirse una cadena de valor, reflejando lagidaties que se llevan a cabo. Ver

Figura 1

Figura 1: Cadena de Valor de Porter
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: (PORTER, 1985)

La cadena de valor de la empresa SICMAS Consulpmesite identificar claramente
cuales son las diferentes actividades que se d#aaren la empresa, distinguidas por
aguellas que tienen una vinculacion directa cgeteeracion de valor para el producto,
considerados como procesos primarios y los pro@sapoyo, que como su hombre
lo indica, sirven para ayudar a mejorar el sendiciadado por la empresa.

Las Actividades Principales son:

e Gestidn Estratégica: Es una de las actividadesipdates mas importantes para
la organizacion, ya que busca que ésta crezca deateera que expanda su
mercado alcanzando una ventaja competitiva corciéelaa las demas

organizaciones que prestan el mismo servicio.

e Gestion de Requerimientos: Consiste en la ideatian de los requerimientos
y necesidades de los clientes y en el asegurandergae se estan cumpliendo
sus expectativas, mediante la aplicacion de lasrskg herramientas, técnicas

y metodologias.
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Prestacion del Servicio: La ejecucion de las atdiges y proyectos de
consultoria, asesoria y acompafiamiento, para lstgoién de servicios
personalizados que permita a los clientes la toemdeatisiones inteligentes

agregando valor a su negocio.

Gestion de Comercializacion (Mercadeo y Calidadsdericios): Dentro del

mercadeo se busca la fidelizacion de los clienediante la identificacion de
necesidades y deseos del mercado objetivo. Tantoiésiste en brindar la
mejor atencion al cliente, planteando diferentedetas de atencion al cliente

e indices de satisfaccion a lo largo de la ejecudél proyecto.

Las Actividades Secundarias son:

Inteligencia de Negocios: Es la transformacion agedatos en informacion,
para el analisis de ésta, de modo que se puedningtiel proceso de toma de
decisiones en el negocio, actuando como un fastaatégico para la empresa.

Gestion del Talento Humano: Denominada como ure @iéca dentro de la
estructura de la organizacion. La Gestion del Talddumano incluye
reclutamiento y seleccién del personal, inducci@apyacitacion, evaluaciones

de desemperio y desvinculacion.

Gestidn Logistica: Cubre la gestion y la planifiéacdel departamento de
compras; se ocupa basicamente del control de fld@smateriales y

suministros.

A continuacion, se puede observar cOmo se encuesiimacturada la cadena de valor
de SICMAS Consultores. Ver Figura 2
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Figura 2: Cadena de Valor SICMAS Consultores

Gestion Estratégica

Inteligencia de Negocios

Gestion de r- Gestién de - Prestacion del
Comercializaciol Requerimientos Servicio

Inteligencia de Negocios

Fuente: Autores

3.3. Mapa de Procesos

Es la representacion grafica de la estructura deegos que conforman el sistema de
gestion, siendo la manera mas representativa bigarelos procesos identificados y
sus interrelaciones.

El mapa de procesos de la empresa SICMAS Conssiltiescribe la estructura misma
gue se ha categorizado en tres grupos de proaksta,manera, que sea posible tener
un sistema de gestibn que permita alcanzar losltadss planificados por la

organizacion.

Los procesos se han dividido de la siguiente manera

Procesos Estratégicos o de Direccién

e Gestion Estratégica

2 Los procesos estratégicos son aquellos que aportan directrices a todos los demas, y estan
destinados a definir y controlar las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias.
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Procesos Operativos o Procesos Clave

e Gestion de Comercializacion
o Comercializar Servicio

o Gestion de Contratos

e Gestion de Requerimientos
o Generacion de propuestas
o Aplicacién de las propuestas
o Control de propuestas
o Seguimiento Expost

|

e Prestacion del Servicio
o Consultoria
o Asesoria

o Acompafamiento

Procesos de Apoyb

e Gestion Logistica

e Inteligencia de Negocios

e Gestidn del Talento Humano
o Capacitacion

o Pago de Remuneracion

A continuacién se puede observar como esta estadaktitel mapa de procesos de
SICMAS Consultores. Ver Figura 3.

3 Los procesos operativos  son los que permiten generar el producto o servicio que se entrega al
cliente, por ende, el nucleo del negocio.

4 Los procesos de apoyo  brindan soporte a los operativos. En estos procesos los clientes son internos,
es el personal de la organizacion.
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Figura 3: Mapa de Procesos SICMAS Consultores

Gestion Estratégica

PROCESOS OPERATIVOS
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Necesidades y Expectativas

Seguimiento Expost

Proveer Apoyo

Inteligencia de Gestion del Talento
Negocios Humano

Gestion Logistica

CLIENTE CLIENTE

Fuente: Autores

3.4. Matriz de Interaccion de Procesos

Es una herramienta que muestra la relacion caastoedntre los procesos. En la figura
namero 4, se puede observar como esta estructlarddatriz de Interaccion de los
procesos de SICMAS Consultores, para ello se hablesido las diferentes entradas
y salidas que se generan dentro de las interacciomelaciones entre los procesos.
Por ejemplo, del proceso Gestion de Requerimiestodgienen como salidas los
Obijetivos Estratégicos e Indicadores de Desempgfiovienen a ser las entradas para
el proceso Gestion Estratégica, que a su vez, tem® salidas el Plan Estratégico y

Planes Operativos Anuales, entradas para el préagestidn de Requerimientos.
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3.5. Diagrama de entradas y salidas

Es una herramienta que permite visualizar todaseldsadas y salidas que se
desarrollan en la organizacion. La matriz o diagrai® entradas y salidas esta basada
en la matriz de interaccion de procesos, con kxdlifcia que se puede identificar de
qguien proviene, es decir el proveedor, y para gseerdirige el servicio, es decir
clientes tanto internos como externos, después fdetuarse los procesos

correspondientes.

El diagrama de entradas y salidas de la empreddAB3Consultores se presenta de

la manera siguiente:

En la figura 5, se puede observar el esquema dedasty salidas del proceso Gestion
Estratégica, diferenciando las entradas/insumadides/productos de cada uno de los
proveedores Yy clientes finales. Cabe mencionareu&dos los casos el proveedor y
cliente final es el mismo, puesto que resulta datraccion entre los dos procesos
gue se estan analizando. Por ejemplo, el procestidBele Requerimientos provee de
los insumos al proceso Gestidon Estratégica, cuydyato final o salidas esta dirigido

a la Gestion de Requerimientos. De la misma maeém@pceso Gestion Estratégica
interactla con los procesos Prestacion del Servigigligencia de Negocios y Gestion

de Logistica.

Figura 5: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion Estratégica

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
- . Gestion Estratégica )
Objetivos Estratégicos Plan Operativo Anual
Indicadores de Plan Estratégico

Desempefio



ENTRADAS
-Objetivos Estratégicos

-Indicadores de
Desempefio

ENTRADAS

- Estudios de Mercado
- Benchmarking
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PROCESO
Gestion Estratégica

PROCESO
Gestion Estratégica

SALIDAS

-Plan Operativo Anual
-Plan Estratégico

SALIDAS

-Plan Operativo Anual
-Plan Estratégico

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

Gestion Estratégica

Proformas y Compras de Solicitud de Compra

Suministros

Fuente: Autores

En la figura 6, se puede observar el esquema dadasty salidas del proceso Gestion
de Requerimientos, diferenciando las entradas/insuynsalidas/productos de cada
uno de los proveedores y clientes finales. Igu@ gucaso anterior, en todos los
esquemas el proveedor y cliente final es el migmesto que resulta de la interaccion
entre los dos procesos que se estan analizandoej€uoplo, el proceso Gestion
Estratégica provee de los insumos al proceso @esl@® Requerimientos, cuyo
producto final o salidas esta dirigido a la GesHt@itratégica. De la misma manera, el
proceso Gestion de Requerimientos interactla cenplocesos Prestacion del
Servicio, Gestion de Comercializacion, Gestion @dalento Humano y Gestion

Logistica.
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Figura 6: Esquema de entradas y salidas del pr@gestidon de Requerimientos

PROVEEDORES
(Gestion Estratégica
ENTRADAS PROCESO
Gestion de
- Plan Operativo Anual Requerimientos

- Plan Estratégico

PROVEEDORES
(Prestacion del
Servicio
ENTRADAS PRO_§ESO
|:> Gestion de
Aplicacién de Requerimientos
Propuestas Técnicas
PROVEEDORES
(Gestion de
Comercializacion
ENTRADAS PRO_§ESO
|:> Gestion de
Aplicacién de Requerimientos
Propuestas Econémicas
PROVEEDORES
(Gestion de
Comercializacion
ENTRADAS PRO_§ESO
|:> Gestion de
Aplicacién de Requerimientos
Propuestas Econémicas
PROVEEDORES
(Gestion Logistica)
ENTRADAS PROCESO
Gestion de
Proformas y Compras de Requerimientos

Suministros

Fuente: Autores
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SALIDAS
-Obijetivos Estratégicos

-Indicadores de
Desempefio

CLIENTES

(Prestacion del
Servicio

SALIDAS

Propuestas Técnicas y
Metodolégicas

CLIENTES
(Gestion de
Comercializacion

SALIDAS

Propuestas Econdmicas

CLIENTES
(Gestion de
Comercializacion

SALIDAS

Propuestas Econdmicas

SALIDAS

Solicitud de Compra
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En la figura 7, se puede observar el esquema dadasty salidas del proceso
Prestacion del Servicio, diferenciando las entratssmos y salidas/productos de
cada uno de los proveedores y clientes finalestoBas los casos, el proveedor y
cliente final es el mismo, puesto que resulta datraccion entre los dos procesos
gue se estan analizando. Por ejemplo, el procestiéBeEstratégica provee de los
insumos al proceso Prestacion del Servicio, cugdymto final o salidas esta dirigido
a la Gestion Estratégica. De la misma manera, adego Prestacion del Servicio
interactla con los procesos Gestion de Requerioge@estion de Comercializacion,

Gestion del Talento Humano y Gestion Logistica.

Figura 7: Esquema de entradas y salidas del prédtestacion del Servicio

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Prestacion del
-Plan Operativo Anual Servicio -Objetivos Estratégicos
-Plan Estratégico -Indicadores de
Desempefio
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Prestacion del
Propuestas Técnicas y Servicio Aplicacion de
Metodoldgicas Propuestas Técnicas
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Prestacion del
Contratos Servicio Cronograma de

Prestacion de Servicios
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ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
-Capacitaciones Prestacion del Personal Capacitado
-Evaluaciones de Servicio
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Prestacion del
Proformas y Compras de Servicio Solicitud de Compra
Suministros

Fuente: Autores

En la figura 8, se puede observar el esquema dedasty salidas del proceso Gestion
de Comercializacion, diferenciando las entradasfimes y salidas/productos de cada
uno de los proveedores y clientes finales. En téo®€asos, el proveedor y cliente
final es el mismo, puesto que resulta de la intédacentre los dos procesos que se
estan analizando. Por ejemplo, el proceso GestORatjuerimientos provee de los
insumos al proceso Gestién de Comercializaciéng grgducto final o salidas esta

dirigido a la Gestién de Requerimientos. De la naisnmanera, el proceso Gestion de
Comercializacion interactia con los procesos Reigsta del Servicio, Gestion del

Talento Humano y Gestion Logistica.

Figura 8: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion de Comercializacion

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Gestion de
Propuestas Econémicas Comercializacion Aplicacion de las

Propuestas Econémicas
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ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Gestion de
Cronogramay Comercializacion Contratos

Prestacion de Servicios

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
-Capacitaciones Gestion de Personal Capacitado
-Evaluaciones de Comercializacion
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Gestion de
Proformas y Compras de Comercializacion Solicitud de Compra
Suministros

Fuente: Autores

En la figura 9, se puede observar el esquema dadasty salidas del proceso
Inteligencia de Negocios, diferenciando las ensaAdsumos y salidas/productos de
cada uno de los proveedores y clientes finalestoHas los casos, el proveedor y
cliente final es el mismo, puesto que resulta datraccion entre los dos procesos
gue se estan analizando. Por ejemplo, el procestiéBeEstratégica provee de los
insumos al proceso Inteligencia de Negocios, cuyamycto final o salidas esta

dirigido a la Gestion Estratégica. De la misma manel proceso Inteligencia de

Negocios interactia también con el proceso Gesd#bialento Humano.
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Figura 9: Esquema de entradas y salidas del prdotsdimencia de Negocios

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Inteligencia de
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PROCESO
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Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

Fuente: Autores

En la figura 10, se puede observar el esquematdhlan y salidas del proceso Gestion
del Talento Humano, diferenciando las entradastsuy salidas/productos de cada
uno de los proveedores y clientes finales. En téo®€asos, el proveedor y cliente

final es el mismo, puesto que resulta de la intédacentre los dos procesos que se
estan analizando. Por ejemplo, el proceso Gesgddainercializacion provee de los

insumos al proceso Gestion de Talento Humano, pugducto final o salidas esta

dirigido a la Gestiébn de Comercializacion. De lssm& manera, el proceso Gestion
del Talento Humano interactia con los procesosti@®esie Requerimientos,

Prestacion del Servicio, Inteligencia de Negoci@egtion Logistica.

Figura 10: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion del Talento Humano

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
Personal Capacitado Gestion del Talento -Capacitaciones
Humano -Evaluaciones de
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago
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PROVEEDORES CLIENTES
(Prestacion del (Prestacion del

Servicio) Servicio)

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
Personal Capacitado::> Gestion del Talento ::> -Capacitaciones
Humano -Evaluaciones de
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

PROVEEDORES CLIENTES
(Gestion de (Gestion de
Comercializacion) Comercializacion)

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
Personal Capacitado::> Gestion del Talento ::> -Capacitaciones
Humano -Evaluaciones de
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

PROVEEDORES CLIENTES
(Inteligencia de (Inteligencia de

Negocios) Negocios)

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO
Personal Capacitado::> Gestion del Talento ::> -Capacitaciones
Humano -Evaluaciones de
Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago

PROVEEDORES CLIENTES
(Gestion Logistica) (Gestion Logistica)
ENTRADAS SALIDAS
-Personal Capacitado I_D,ROCESO -Capacitaciones
-Proformas y Compra J::> Gestion del Talento ::> -Evaluaciones de
Suministros Humano Desempefio

-Perfil de Funciones
-Roles de Pago
-Solicitud de Compra

Fuente: Autores
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En lafigura 11, se puede observar el esquematchlan y salidas del proceso Gestion

Logistica, diferenciando las entradas/insumos igasfiproductos de cada uno de los

proveedores y clientes finales. En todos los casgstoveedor y cliente final es el

mismo, puesto que resulta de la interaccion emtsedos procesos que se estan

analizando. Por ejemplo, el proceso Gestion de &aygientos provee de los insumos

al proceso Gestion Logistica, cuyo producto finghtidas esta dirigido a la Gestion

de Requerimientos. De la misma manera, el procestidd Logistica interactia con

los procesos Gestion Estratégica, Prestacion deilc&e Gestion de Comercializacion

y Gestion del Talento Humano.

Figura 11: Esquema de entradas y salidas del pr@gestion Logistica

ENTRADAS

Solicitud de Compra

ENTRADAS

Solicitud de Compra

ENTRADAS

Solicitud de Compra

PROCESO
Gestion Logistica
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Proformas y Compras de
Suministros

SALIDAS
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Fuente: Autores
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PROCESO
Gestion Logistica

PROCESO
Gestion Logistica

3.6. Caracterizacion de los Procesos

SALIDAS

Proformas y Compras de
Suministros

SALIDAS

-Personal Capacitado
-Proformas y Compra de
Suministros

La caracterizacion de los procesos es la identificade todos los factores que

intervienen en un proceso y que deben ser contrs)gdoporcionando al personal que

participa en la realizacion de las actividadeswisi@n integral, siendo una base para

todo el despliegue de la Gestion por Procesos.

La caracterizacion de la empresa puede plasmanse esguema o ficha de procesos,

donde se contemplan los siguientes campos:

e Denominacién o nombre del proceso

e Mision u objetivo del proceso

e (Capacidad

e Dueiio o responsable/ejecutor del proceso

e Limites del proceso: Actividad Inicial y Actividdenal

e Entradas o Insumos y Proveedores

e Salidas y Clientes

e Capital humano o equipo del proceso

e Recursos
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e Tiempo de ciclo
e Costo para financiar el desarrollo de las activegad

e Indicador de desempefio para el proceso

A continuacién, se presentan las fichas de losgs@xde SICMAS Consultores:

En la ficha de proceso 1, se puede observar latesizacion del proceso Gestion
Estratégica, mismo que tiene como objetivo Elabefr&lan Estratégico y los Planes
Operativos Anuales e implementarlos. También sieanel o los responsables para la
ejecucion del proceso, las actividades inicialnglfi asi como también, otros campos
gue nos ayudan a comprender cOmo y qué es necpaaaita ejecucion del proceso.
Cabe indicar que, no se detallan los proveedopc#gamente, ya que depende de

los insumos requeridos.
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Ficha de Proceso 1: Proceso Gestion Estratégica

DENOMINACION

No. 1
Hoja 1/15

Macro proceso[:] Proces _J Subproce[:] Actividac[:] Tare[:]

Fecha elaboracion: 07/04/14

MISION / OBJETIVO

Elaborar el Plan Estratégico y los Planes Operathrmiales e implementarlos.

CAPACIDAD Determinar las principales estrategias o event@s ggimitan la consecucion de los objeti
estratégicos.

RESPONSABLE Gerente General, Personal SICMAS Consultores.

EJECUTOR

ACTIVIDAD INICIAL

Elaboracién del diagnéstico de la situacion aatieda empresa.

ACTIVIDAD FINAL

Ejecucién, Control, Seguimiento y Mejora Contingh Bllan Estratégico y los Planes Operatiy
Anuales.

INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de insumos y fuentes de informacion.
PRODUCTOS Plan Estratégico y Planes Operativos Anuales.
CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores.

EQUIPO DE PROCESO

Empleados de las unidades responsables.

RECURSOS Equipos para investigacion.
Tiempo de ciclo: variable segin circunstasci
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y dapa
Frecuencia: en funcién del nimeroljetivos estratégicos
COSTO $ 1300 (promedio)
INDICADOR (Numero de Actividades ejecutadas a tiempo / Tagahctividades Planificadas) * 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores

/0S
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En la ficha de proceso 2, se puede observar lateaizacion del proceso Gestion de
Requerimientos, mismo que tiene como objetivo @ratilas propuestas técnicas en
base a los requerimientos y necesidades de logeadieEl responsable de la ejecucion
del proceso es el Departamento Técnico conjuntameott el Cliente, mismo que

inicia el proceso al contactar a la empresa papeglstacion de los servicios. De igual
manera, se detallan los factores que nos ayudaonecer |0 necesario para la

ejecucion del proceso.

Ficha de Proceso 2: Proceso Gestion de Requermsient

DENOMINACION No. 2
Hoja 2/ 15
Fecha elaboracion: 07/04/14

Macro proceso[:] Proces: _J Subproces[:] Actividad [:] Tarea[:]

MISION / OBJETIVO Gestionar las propuestas técnicas en base a logrm@ientos y necesidades de los client

CAPACIDAD Generar, ejecutar la aplicacién, controlar y realim seguimiento expost de las propuestas técn

RESPONSABLE / EJECUTOR | Personal del departamento técnico / Cliente.

ACTIVIDAD INICIAL Contactar a SICMAS Consultores.
ACTIVIDAD FINAL Comercializacion de Servicios.
INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y sedaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos (Empresas).
PRODUCTOS Propuestas Técnicas y Metodoldgicas.
Internos: Personal SICMAS Consultores
CLIENTES Externos: Empresas
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para generacion, aplicacion, control y seigmto de propuestas

eS.

icas

Tiempo de ciclo: variable segiin magnitud y alcance de la propuesta

CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién al nimero de requerimientos de los @i&n
COSTO $600.00 / Mes (Promedio)
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 3, se puede observar latesizacion del proceso Prestacion
del Servicio que tiene como objetivo Brindar sapsgoersonalizados a los clientes
creando servicios con valor agregado. El proceguairton la adjudicacion de la

propuesta, es decir, con la aprobacion por pafteliéate para poner en marcha el
proyecto propuesto. Como se definié en el Maparded3os, existen los subprocesos
respectivos, sin embargo, la ficha de procesoaphta éstos, ya que el procedimiento

es el mismo, unicamente varia la metodologia eatde dependiendo del servicio.

Ficha de Proceso 3: Proceso Prestacion del Servicio

DENOMINACION No. 3
Hoja 3/15
Fecha elaboracion: 07/04/14

Macro proceso[:] Proces _J Subproce[:] Activida({:] Tare{:]

MISION / OBJETIVO Brindar servicios personalizados a los clientearwie servicios con valor agregado.

CAPACIDAD Ejecucion de proyectos o actividades de consultas@soria y acompafiamiento.

RESPONSABLE/EJECUTOR | Personal del Departamento Técnico / Cliente.

ACTIVIDAD INICIAL Adjudicacion de la Propuesta.

ACTIVIDAD FINAL Toma de decisiones para la mejora continua.
INSUMOS Materiales de oficina e Informacién primaria y sedaria.
PROVEEDORES Proveedores de insumos y fuentes de informacion.

Prestacion de servicio de consultoria, asesort@mypafiamiento.

PRODUCTOS
Internos: Personal SICMAS Consultores.
CLIENTES Externos: Empresas.
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para investigacion.
Tiempo de ciclo: variable segln el tipo de/gio requerido
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y dapa
Frecuencia: en funcién del servieiquerido
COSTO
$6000 (promedio)
INDICADOR
(Tiempo de Ejecucion / Tiempo Total Programadod® 1
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 4, se puede observar lateaizacion del proceso Gestion de
Comercializacion, que tiene como objetivo Gestidodas las actividades que estan

involucradas dentro del trabajo de ventas.

Ficha de Proceso 4: Proceso Gestion de Comeraaiiza

DENOMINACION

No. 4
Hoja 4 /15

Macro procesoD ProceSI_J Subproce@ Actividad D Tarea[:]

Fecha elaboracion: 08/04/14

MISION / OBJETIVO

Gestionar todas las actividades que estan invalasrdentro del trabajo de ventas.

CAPACIDAD Numero de contratos firmados.
RESPONSABLE Gerente General / Cliente / Técnico Consultor.
EJECUTOR

ACTIVIDAD INICIAL

Presentacion de la propuesta y negociacion cdieate.

ACTIVIDAD FINAL

Perfeccionamiento y legislacion de los contratos.

INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos.

PRODUCTOS Trabajos de consultoria, asesoria y acompafiamiento.
CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores

Externos: Empresas

EQUIPO DE PROCESO

Empleados de las unidades responsables.

RECURSOS Equipos para realizar gestion comercial y cierreaferatos.

Tiempo de ciclo:  Variable segun el cliente
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién del nimero de contratos cerrados.
COSTO $400.00 / Mes (Promedio)
INDICADOR (NUmero de trabajos adjudicados / Nimero de trakisganitados) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 5, se puede observar lateaizacion del proceso Inteligencia

de Negocios, que tiene como objetivo Optimizarretpso de la toma decisiones. El

responsable de la ejecucion es el Comité Técni@ igicia el proceso con un

diagndstico de la situacion actual de la linea elgonios vy finaliza con la toma de

decisiones para la mejora continua por parte dekrde General de SICMAS

Consultores.

Ficha de Proceso 5: Proceso Inteligencia de Negocio

DENOMINACION

No. 5
Hoja 5/15

|
Macro procesoD ProceSI_J Subproce@ Actividad D Tarea[:]

Fecha elaboracion: 08/04/14

MISION / OBJETIVO

Optimizar el proceso de toma de decisiones.

CAPACIDAD Reunir, depurar y transformar datos en informaesgtnucturada.
RESPONSABLE Gerente General / Comité Técnico.
EJECUTOR

ACTIVIDAD INICIAL

Diagnéstico de la situacion actual de la linea dgddios.

ACTIVIDAD FINAL

Toma de decisiones para la mejora continua.

INSUMOS Materiales de oficina, Base de Datos, Informacidmaria y secundaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos.

PRODUCTOS Informacion estructurada para toma de decisioneefe.

CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores

EQUIPO DE PROCESO

Empleados de las unidades responsables.

RECURSOS Equipos, herramientas y sistemas para Inteligateidegocios.
Tiempo de ciclo:  Variable segun estudio y andlisis.
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: en funcién de las circunstancias de la empresa.
COSTO $100.00 / Mes
INDICADOR (Numero de acciones-decisiones ejecutadas / Nudeeagciones-decisiones investigadas) x 1
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 6, se puede observar lateaizacion del proceso Gestion del
Talento Humano, el cual se encarga del reclutamjesgleccion, incorporacion,
capacitacion y desvinculacion del personal. Al @jaxcse el proceso se desarrollan o
generan los siguientes productos: perfiles de &umed, capacitaciones, evaluaciones

de desempeiio y roles de pago.

Ficha de Proceso 6: Proceso Gestion del Talentoadam

DENOMINACION No. 6
Hoja 6 /15
Fecha elaboracion: 07/04/14

Macro procesoD Proces _J Subproce[j Actividac{j Tare[:]

MISION / OBJETIVO Incorporar a las empresas personal capacitado yroonetido en el desarrollo de los objetivps
organizacionales.

CAPACIDAD Reclutamiento, seleccion, incorporacién, capadtagidesvinculacion del personal.

RESPONSABLE / EJECUTOR | Analista de Talento Humano.

ACTIVIDAD INICIAL Recepcion del Requerimiento de Personal.
ACTIVIDAD FINAL Liquidacion.
INSUMOS Materiales de Oficina, Hojas de Vida.
PROVEEDORES Aspirantes, Proveedores de insumos.
PRODUCTOS Perfil de Funciones, Capacitaciones, Evaluacioed3asempefio, Roles de Pago.
Internos: Personal SICMAS Consultores.
CLIENTES Externos: Empresas.
EQUIPO DE PROCESO Personal de la unidad responsable.
RECURSOS Perfiles de Funciones.
Tiempo de ciclo: variable segln circunstasci
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio
Frecuencia: en funcion de los reipientos
COSTO $100 mensuales (promedio)
INDICADOR (Actividades de capacitacion ejecutadas / totalaiwidades de capacitacion planificadas) * 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores



Calderon Flores, Orellana Tenesaca 42

En la ficha de proceso 7, se puede observar latesizacion del proceso Gestion

Logistica, encargado de Gestionar y Administrarn@deriales y suministros de la

organizacion, necesarios para el desarrollo dadtgdades.

Ficha de Proceso 7: Proceso Gestion Logistica

DENOMINACION No. 7
Hoja 7/15

Macro proceso[:] Proces l Subproce[:] Activida({:] Tare[:] Fecha elaboracion: 07/04/14
MISION / OBJETIVO Gestionar y administrar los materiales y suminsstte la organizacion.
CAPACIDAD Dotar a los departamentos de la organizacion denlggriales y suministros necesarios par:

desarrollo de las actividades.
RESPONSABLE / | Asistente de Compras.
EJECUTOR
ACTIVIDAD INICIAL Recepcion de solicitudes de compra de insumos.
ACTIVIDAD FINAL Compra de suministros.
INSUMOS Materiales de oficina, proformas.
PROVEEDORES Proveedores de insumos.
PRODUCTOS Materiales y Suministros.
CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores.

Externos: Proveedores

Empresas.

EQUIPO DE PROCESO Personal del Departamento de Compras.
RECURSOS Solicitudes de Compra.

Tiempo de ciclo: variable segun circunstasci
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio

Frecuencia: en funcién de los reipientos
COSTO $100 mensuales (promedio)
INDICADOR (Cantidad de suministros entregados / Total dersistros solicitados) * 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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Las fichas de proceso que se presentan a contimudwcen referencia a la

caracterizacion de los subprocesos. En la fichardeeso 8, se puede observar la
caracterizacion del subproceso Generacion de Pstggj@ue se encuentra dentro del
proceso Gestion de Requerimientos. El objetivo slddproceso es Realizar la

generacion de propuestas técnicas y metodologieas]o el principal responsable de
la ejecucion el Técnico Consultor.

Ficha de Proceso 8: Subproceso Generacion de Rtague

DENOMINACION No. 2.1
Hoja 8/ 15
Fecha elaboracion: 07/04/14

Macro proceso[:] Proces[:] Subproces_J Actividad [:] Tarea[:]

MISION / OBJETIVO Realizar la generacion de propuestas técnicas goiégicas.

CAPACIDAD Identificar requerimientos y planificar la genetacide propuestas.

RESPONSABLE/EJECUTOR | Técnico Consultor.

ACTIVIDAD INICIAL Recepcion de los requerimientos.
ACTIVIDAD FINAL Presentacion de propuesta definitiva al cliente.
INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos (Empresas).
PRODUCTOS Propuestas Técnicas y Metodoldgicas.
Internos: Personal SICMAS Consultores
CLIENTES Externos: Empresas
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para generacion de propuestas.
Tiempo de ciclo:  variable segin magnitud y alcance de la propuesta
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: en funcién al nimero de requerimientos de los ®&en
COSTO $100.00 / Mes (Promedio)
INDICADOR (Numero de Propuestas Planteadas / Total de Regestos Identificados) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 9, se puede observar lactesizacion del subproceso

Aplicacion de Propuestas, que se encuentra dentto ptbceso Gestion de

Requerimientos, y comprende desde la adjudica@da propuesta hasta la prestacion

del servicio.

Ficha de Proceso 9: Subproceso Aplicacion de Psebasie

DENOMINACION

Macro procesoD ProcesC] Subproces_J Actividad D Tarea[:]

No. 2.2
Hoja 9/ 15

Fecha elaboracion: 07/04/14

MISION / OBJETIVO Realizar la aplicacién de propuestas técnicas paodigicas.

CAPACIDAD

Identificar requerimientos y planificar la genetacie propuestas.

RESPONSABLE/ EJECUTOR | Técnico Consultor.

ACTIVIDAD INICIAL Adjudicacion de la propuesta.

ACTIVIDAD FINAL Prestacion del Servicio

INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos (Empresas).
PRODUCTOS Propuestas Técnicas y Metodoldgicas.
Internos: Personal SICMAS Consultores
CLIENTES Externos: Empresas

EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.

RECURSOS Equipos para aplicacion de propuestas.

Tiempo de ciclo:  variable segin magnitud y alcance de la propuesta
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién al nimero de requerimientos de los ®en
COSTO $100 / Mes (Promedio)
INDICADOR (Numero de Propuestas Ejecutadas / NUmero de Psigsuelanteadas) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 10, se puede observardateaizacion del subproceso Control

de Propuestas, que se encuentra dentro del prGessidn de Requerimientos, y es el

encargado de realizar el control de las propuéétascas y metodologicas, mientras

se estan desarrollando las mismas. De igual maserdetalla lo necesario para la

ejecucion del proceso, como los insumos, recuespspos, etc.

Ficha de Proceso 10: Subproceso Control de Praggsuest

DENOMINACION

Macro procesoD ProcesD Subproces_J Actividad D Tarea[:]

No. 2.3
Hoja 10/15

Fecha elaboracion: 07/04/14

MISION / OBJETIVO

Realizar el control de las propuestas técnicastpaodgicas.

CAPACIDAD

Supervisar y controlar el avance de la ejecucidlaslpropuestas.

RESPONSABLE/ EJECUTOR | Comité Técnico.

ACTIVIDAD INICIAL Revisién de Inventario de Propuestas.

ACTIVIDAD FINAL Toma de decisiones para la Mejora Continua.

INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos (Empresas).

PRODUCTOS Propuestas Técnicas y Metodologicas.

CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores

Externos: Empresas

EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.

RECURSOS Equipos para realizar control de propuestas.

Tiempo de ciclo:  variable segin magnitud de la propuesta
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién de la duracién de la ejecucion de |ppesta
COSTO $100.00 / Mes (Promedio)
INDICADOR (Namero de No Conformidades / Total de actividagleduadas) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 11, se puede observar kactegizacion del subproceso
Seguimiento Expost, que se encuentra dentro dekpooGestidn de Requerimientos,
encargado de realizar una evaluacion de los regltde las propuestas, una vez

transcurrido un afio de la ejecucion del proyecto.

Ficha de Proceso 11: Subproceso Seguimiento Expost

DENOMINACION No. 2.4
Hoja 11/15
Fecha elaboracion: 07/04/14

Macro procesoD ProcesC] Subproces_J Actividad D Tarea[:]

MISION / OBJETIVO Realizar el seguimiento Expost de las propuestasc#s y metodoldgicas.

CAPACIDAD Analizar anualmente los resultados de las propsieste vez ejecutadas las mismas.

RESPONSABLE/ EJECUTOR | Comité Técnico.

ACTIVIDAD INICIAL Revisién de Inventario de Propuestas Adjudicadas.
ACTIVIDAD FINAL Toma de Decisiones para la Mejora Continua.
INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos (Empresas).
PRODUCTOS Propuestas Técnicas y Metodologicas.
Internos: Personal SICMAS Consultores
CLIENTES Externos: Empresas
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para generacion de propuestas.
Tiempo de ciclo:  variable segin magnitud de la propuesta
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: Anualmente, durante un periodo de 5 afios.
COSTO $300.00 / Mes
INDICADOR (Numero de acciones que se mantienen / Total dersecentregadas) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 12, se puede observar kactegizacion del subproceso
Comercializar Servicios, que se encuentra dentrb pdeceso Gestion de la

Comercializacion, que tiene como objetivo lograrfielizacion de los clientes

mediante la prestacion de servicios. El ejecutoreste subproceso es el Comité
Técnico, el cual recepta y analiza el Informe pnieete del proceso Inteligencia de
Negocios para poder elaborar el Plan de Mercadeo.

Ficha de Proceso 12: Subproceso Comercializar Gesvi

DENOMINACION No. 4.1
Hoja 12/15
Fecha elaboracion: 08/04/14

Macro procesoD ProcesD Subproces_J Actividad D Tarea[:]

MISION / OBJETIVO Lograr la fidelizacion de los clientes medianterdastacion de servicios.

CAPACIDAD Captar, relacionar y fidelizar a los clientes.

RESPONSABLE/ EJECUTOR | Comité Técnico.

ACTIVIDAD INICIAL Recepcion del Informe de Bl de Gerencia con la tdemeecisiones.
ACTIVIDAD FINAL Toma de decisiones para la Mejora Continua.

INSUMOS Materiales de oficina e Informacién primaria y sedaria.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos.

PRODUCTOS Trabajos de consultoria, asesoria, acompafiamierdparticipacion.

Internos: Personal SICMAS Consultores

CLIENTES Externos: Empresas
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para realizar comercializacion de servicios

Tiempo de ciclo:  Variable segun el cliente

CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién del nimero de clientes potenciales.
COSTO $100.00 / Mes (Promedio)
INDICADOR (Namero de compras aprobadas / Nimero de clientgactados) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 13, se puede observardatesizacion del subproceso Gestion
de Contratos, que se encuentra dentro del procestidB de la Comercializacién, y
es el encargado de disefar, crear, gestionarsidedps contratos. La actividad inicial
del subproceso es la adjudicacion de la propuestagtividad final es el archivo del

contrato, una vez que se haya legalizado el mismo.

Ficha de Proceso 13: Subproceso Gestion de Cositrato

DENOMINACION No. 4.2
Hoja 13/15
Fecha elaboracion: 08/04/14

Macro procesoD ProcesC] Subproces_J Actividad D Tarea[:]

MISION / OBJETIVO Realizar la gestion de los contratos de compraavéatservicios.

CAPACIDAD Disefiar, crear, gestionar y legislar los contratos.

RESPONSABLE/ EJECUTOR | Técnico Consultor.

ACTIVIDAD INICIAL Adjudicacién de la propuesta.

ACTIVIDAD FINAL Archivo del contrato.

INSUMOS Materiales de oficina, Documentos necesarios, Reqsj Contratos.
PROVEEDORES Proveedores de Insumos.

PRODUCTOS Contratos de prestacion de Servicios.

CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores

Externos: Empresas

EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para realizar gestion de contratos.

Tiempo de ciclo:  Variable segun tipo de contrato.
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: en funcién del nimero de ventas cerradas.
COSTO $300.00 / Mes (Promedio)
INDICADOR (Numero de contratos legalizados / Nimero de ctwstaamitados) x 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 14, se puede observar kactegizacion del subproceso

Capacitacion del Personal, que se encuentra ddatmproceso Gestion del Talento

Humano. El subproceso tiene como objetivo mejoearattitud, conocimiento,

habilidades o conductas del personal.

Ficha de Proceso 14: Subproceso Capacitacion debriva

DENOMINACION No. 6.1
Hoja 14 /15
Fecha elaboracion: 07/04/14
Macro proceso[:] Proce@ Subproce | Actividac[:] Tare[:]
MISION / OBJETIVO Mejorar la actitud, conocimiento, habilidades oductas del personal.
Desarrollar y aplicar propuestas para la capaéitadel personal.
CAPACIDAD yap prop P P P
RESPONSABLE/ EJECUTOR | Analista de Talento Humano.
ACTIVIDAD INICIAL Identificacion de la necesidad de capacitacioreedgnal.
ACTIVIDAD FINAL Toma de Decisiones para la mejora continua.
INSUMOS Materiales de oficina e Informacion primaria y setaria.
PROVEEDORES Proveedores de insumos y fuentes de informacion.
PRODUCTOS Personal Capacitado.
CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores.
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para capacitacion.
Tiempo de ciclo: variable segun circunstasci
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y dapa
Frecuencia: en funcion de las neleelgs del personal
COSTO $300.00 Promedio (En funcién del Plan de Capaditgci
INDICADOR (Numero de Acciones Ejecutadas / Numero Total deulrestas) * 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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En la ficha de proceso 15, se puede observar #&tegizacion del subproceso Pago
de Remuneraciones, que se encuentra dentro delgor@estion del Talento Humano.
El subproceso tiene como objetivo realizar el pggmtuno a la ndmina de empleados

por los servicios prestados.

Ficha de Proceso 15: Subproceso Pago de Remuneracié

DENOMINACION No. 6.2
Hoja 15/15
Fecha elaboracion: 07/04/14
Macro proceso[:] Proce@ Subproct | Actividac(:] Tare[:]
MISION / OBJETIVO Realizar el pago oportuno a la Némina de Emplepdosos servicios prestados.
Elaboracién de Roles de Pago y Pago de Némina.
CAPACIDAD
RESPONSABLE/ EJECUTOR | Analista de Talento Humano.
ACTIVIDAD INICIAL Planteamiento del Rol de Pagos de empleados.
ACTIVIDAD FINAL Entrega del Rol de Pagos a los empleados.
INSUMOS Materiales de oficina, Efectivo e Informacién pritaa
PROVEEDORES Proveedores de insumos y fuentes de informacion.
PRODUCTOS Roles de Pago.
CLIENTES Internos: Personal SICMAS Consultores.
EQUIPO DE PROCESO Empleados de las unidades responsables.
RECURSOS Equipos para investigacion
Tiempo de ciclo: un mes
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio
Frecuencia: Mensual
COSTO Variable segiin némina y presupuesto
INDICADOR (Roles de Pago Errados / Total de Roles de Pagz&sas) * 100
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Autores
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3.7. Procedimientos

Los procesos estan jerarquizados de la siguientemaade acuerdo a los niveles o
fases que componen cada una de las actividadessaralarse dentro de la

organizacion:

Macroproceso: Constituye un primer nivel del conjunto de acciomesadenadas que
la organizacion debe realizar, a fin de cumplir ¢danmision fijada y la vision

proyectada; hace referencia a un concepto muy gleneon poco detalle del proceso.

Proceso:Conjunto de actividades mutuamente relacionadasgeractian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Subproceso:Forma especifica para llevar a cabo una actividaabceso.

Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puedi@skasgn proceso; las

actividades a su vez se pueden desglosar en tareas.

Tarea: Es la parte mas pequefa en la que se puede dimigirocedimiento; si la
disgregacion llega al nivel de tarea se puederblestr funciones y responsables

especificos.

En la siguiente figura se esquematiza la estrudidsica de un proceso productivo

genérico de bienes y/o servicios. Ver figura 12.
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Figura 12: Estructura basica de un proceso producti

52

INPUT/ENTRADA

Procesos que:
e Interactlany

RECURSOS/FACTORES » Se Gestionan
(Personas-Materiales/Informacion-Fisicol

SECUENCIA DE
OUTPUT/SALIDA

ACTIVIDADES

GESTION

<

causa (T EFecTO )

Fuente: (PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, 2010)

En un sistema de procesos, éstos generalmenteemamtielaciones de causa-efecto

entre si. A partir de la informacion proporcionasgla las fichas de procesos, se

presentan los procedimientos de SICMAS Consul@am@mtinuacion.
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En la figura 13, se detalla el procedimiento p&Rreceso Gestion Estratégica. Las actividades ektécritas en forma secuencial y se define el
responsable o ejecutor de cada actividad, asi ¢cambién la especificacidon y registro, en caso deapistan, y los indicadores que ayudan a

monitorear la correcta ejecucion del proceso.

Figura 13: Procedimiento para el Proceso Gestifratégica

Ejecutor Especificacion Cadigo Descripcion de la actidad Registro Cadigo Indicador

Gerente General,/ . Analisis Situacional SIC-CAS-01] Elaboracion del d@sgico de la situacion de la empresa
Departamento Técnico

Matriz Definicion de los

Valores Estratégicos, SIC-MVE-01
Gerente General / Definicion de la Mision, SIC-CDM-02 |Identificacion de los valores estratégicos, valogporativos.
Departamento Técnico |Definicion de la Vision y SIC-CDV-03 |Propuesta de Misién, Vision y Estrategia Corpeaati

Aspectos de la Estrategia |SIC-CAE-04

Corporativa

Matrz it Por}]d'erauon’ d e |E’@IC-MAE-OZ Identificacion de las Areas Estratégicas Critié@sintos
Gerente General Areas Estratégicas Criticas - o . .

. SIC-MAF-03 |Estratégicos Criticos y Objetivos EstratégicoSdost

Matriz FODA
Gerente General Determinacion de los Indicadores de Desempefio €lave
Gerente General Elaboracion del Cuadro de Mando Integral
Gerente General Elaboracion de los Planes Estratégicos de Accion Docun,]e.n G0 S BRI e lc-DPE-01

Estratégica

Gerente General Determinacion de los Objetivos a Corto Plazo
Gerente General Elaboracion de los Planes Operativos Anuales Pl@medactica SIC-DPT-02
PLdgr i Aprobacion del Plan Estratégico y Tactico
General
sz Efieh A Ejecucion, Control, Seguimiento y Mejora Continua AEEERISS I S ERES
Consultores >80%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 14, se detalla el procedimiento paRreceso Gestion de Requerimientos.

Figura 14: Procedimiento para el Proceso GestidRedpierimientos

Ejecutor Especificacion Cadigo Descripcion de la actidad Registro Cadigo Indicador
Cliente Contactar a SICMAS Consultores Memo de Solccitud SIC-MEM-01-00
Técnico Consuttor Memo de Solcitud SIC-MEM-01100 Regién de la solicitud de requerimientos por paeiciénte
Gerente General Recepcion de notificacion de solicitud de requeritois del cliente
Gerente General Aprobacion mediante la factibiidad de prestaciérservicios
Gerente General Solccitud de formulacién de la propuesta
Técnico Consultor Formulacién de la propuesta Documento de Propuesta SIC-PROP-00-ANO
Gerente General Aprobacion de la propuesta
Técnico Consultor Presentacion de Propuesta al Cliente
Técnico Consultor Seguimiento de la propuesta (en caso de no adjidifiode la propuesta)
Cliente Adjudicacion de la propuesta PIETUES S AU S
>50%
Técnico Consultor Comercializacion de Servicios
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 15, se detalla el procedimiento paRreceso Prestacion del Servicio y los subproc€smsultoria, Asesoria y Acompafiamiento.

Figura 15: Procedimiento para el Proceso Prestal@b8ervicio y Subprocesos Consultoria, AsesoAagmparfiamiento

Ejecutor Especificacion Cadigo Descripcion de la actidad Registro Cadigo Indicador
Cliente Adjudicacion de la Propuesta PRELESES AaleseEs
>50%
FEETIE SIS Cumplimiento del cronograma de trabajo indice de Cumplimiento >80p6
Consultores
Técnico Consultor Elaboracion del Informe de avances
Técnico Consultor Presentacién del Informe a la Gerencia
Gerente General Validacion del Informe Informe de Avances SIC-INF-00
FeorEl Sl Cierre de la Prestacion del Servicio
Consultores
Técnico Consultor Elaboracion del Informe Final de Resultados
Técnico Consultor Presentacion del Informe a la Gerencia
Gerente General Validacion del Informe Informe Final de Resultados CSNF-00
Gerente General Iietms [Frzlet SIC-INF-00| Toma de decisiones para la mejora cantinu
Resultados
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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Cabe indicar que, para el proceso y subprocegueetdimiento es el mismo, ya que
se refiere a la prestacion del servicio en si, ndipado del cliente y sus necesidades,
la diferencia es que varia la metodologia a empldapendiendo del caso. A

continuacion, se citan las siguientes definicioespectivas a los subprocesos:

Consultoria: La consultoria es un servicio que se contrata greporciona a las
organizaciones, por personas especificamente fasnagrofesionalmente vy
calificadas a tal efecto, quienes ayudan, de fooijgtiva e independiente a la
organizacion cliente, a identificar los problenaslizarlos, recomendar soluciones y
ayudar, cuando se solicita, en la ejecucion des @staomendaciones. (GRAINER &
METZGER, 1983)

Asesoria:Se refiere a los procesos de transferencia eartdsio de informacién, con
el propésito de orientar al empresario en la idieation de los problemas de gestion
de su empresa y crear alternativas de solucionldemas especificos que faciliten la
toma de decisiones del empresario con mayoresesiviid eficiencia y obtencion de
resultados. La actividad de asesoria generalmeritelvidual y orientada a resolver
un problema especifico en un area determinadaARAZO, 2002)

Acompafamiento: Tiene relacion con el servicio brindado para laegacon de
estrategias de competitividad, procesos de dekarapoyo y creacion de iniciativas
de proyectos y generacion de propuestas de acompatfia a la gestion empresarial
que aporten a la mejora de la competitividad y ghi@umplimiento de metas en la
empresa con el fin de mejorar sus procesos debdgeptira hacerle frente a las
exigencias de los clientes. (BELTRAN & GOMEZ, 2011)
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En la figuras 16 y 17 y 18, se detallan los pratéeiitos para los procesos Gestion de la Comeragdia, Inteligencia de Negocios y Gestidn
del Talento Humano, respectivamente.

Figura 16: Procedimiento para el Proceso Gestida @@mercializacion

Sistema de Comercializacion

SICMAS CONSULTORES Manual de Gestion de la

Comercializacion
Cédigo: SIC-PGC-04

Procedimiento para el ProcesoGestidn de la Comercializacio Version: 1
Fecha: 09-04-2014

Técnico Consultor Zif:timacm de la propuesta y negociacion con EIPropuesta Técnica SIC-PROP-00-ANO

Cliente Adjudicacion de la propuesta PSRRI 2
>50%

Técnico Consultor Formulacion de contrato Acta de Contrato SIC-CNT-01-(

Claip /e Registro de Firmas

General

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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Figura 17: Procedimiento para el Proceso Inteligede Negocios

Sistema de Gestion
Manual de Inteligenciade
Negocios

Cédigo: SIC-PIN-05

SICMAS CONSULTORES

Procedimiento para el Procelnteligencia de Negocio Version: 1
Fecha: 09-04-2014

o Diagnostico de la situacion actual de la linea de
Comité Tecnico .
Negocios
Comité Técnico Realizacion de Propuesta Propuesta SIC-PROP-00-ANO
Comité Técnico Presentacion de Propuesta a Gerencia LB IENIEECD SIC-MEM-02-00
Document
Gerente General Validacion de Propuesta Propuestas Aprobadas >8(%
Gerente General Toma de Decisiones para la Mejora Continua
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores



Figura 18: Procedimiento para el Proceso Gestibmalento Humano
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Eje cutor Especificacion Cddigo Descripcion de la actidad Registro Cdodigo Indicador
Analista de Talento Re(l:gp(:lon de Requerimiento de Personal por paigeldtddad Requerimiento de Personal SIC-MEM-03]00 Rotaciénetsshal < 20%
Humano Solicitante
Analista de Talento Perfil o Puesto de SIC-PPE-00 Preparacion de la documentacion e informacion asiaes
Humano Funciones (Reclutamiento de Personal)

Analista de Talento Verificacion preliminar de cumplimiento de reguoisitminimos
Humano (Seleccion de Personal)
ﬁz?:::ode ELSHiD Realizacién de pruebas de seleccion Pruebas deiBelec SIC-EVA-01-00
Analista de Talento Prepar§\C|on de informe con la recomendacmn deldacion e SIC-INF-00
Humano respectiva, en caso de ser necesario
Analista de Talento Presentacion de propuesta de recomendacion paaledaion a
Humano la Unidad Solicitante
Jefe de Unidad Solicitante Recepcion y andlisis de propuestas
Jefe de Unidad Solicitante Entrega de resollflaon respectiva para procedepsdramites
para la contratacic
Analista de Talento Convocatoria al candidato seleccionado para leasta final y
Humano acuerdo de condiciones de contratacion
Candidato Seleccionadd Reglamento de Trabajp SIC-OIRT-EZIU';?:S?E los documentos necesarios de acueadwitalezg File del empleado SIC-FDE-00
ATELSE @2 TElSIiD Elaboracion del contrato Contrato SIC-CNT-02-0(¢
Humano
Candidato Seleccionadd Reglamento de Trabajp SIC-0RRT}Registro de firmas en el contrato

Jefe de Unidad

Induccién al nuevo empleado

Humano

Jefe de Unidad Evaluacion de desempefio cumplidos los 3 mesesudbapr Evaluacion de Desempefio SIC-EVA-02100
Funcionario Responsabl¢ Capacitacion al empleado, en caso de ser necesario
Jefe de Unidad Recep(:lon df carta de renuncia por parte del edgplea
(Desvinculacion)
AESE G2 TEln Convocatoria al empleado para la entrevista d#asali Entrevista de Salida SIC-EVA-03-00 Rotacion dedteis< 20%

Analista de Talento
Humano

Terminacion del Contrato

Analista de Talento
Humano

Liquidacion

Acta de Finiquito

SIC-ADF-00

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 19, se detalla el procedimiento pa@@ceso Gestion Logistica.

Figura 19: Procedimiento para el Proceso Gesti@idtica

Ejecutor Especificacion Codigo Descripcion de la actidad Registro Codigo Indicador

Asistente de Compras Recepcion de Solicitudes de Compra de Insumos tGobide Compra de Insumgs SIC-MEM-04400

2L DG Ey oY Solicitud de Proformas

Proveedores
Proveedores Emision de Proformas
Asistente de Compras Cuadro comparativo de (SIS Realizacion de cuadro comparativo de proformas
proformas 00
Asistente de Compras Andlisis de Costos
Asistente de Compras Aprobacion de Proforma gcr)(;/formas AEEEEES
(
AEEID G CEm 9Es Emision de Orden de Compra a Proveedor seleccionado
Proveedores
Asistente de Compras Cancelacion de Factura
Asistente de Compras Compra de suministros Factura Numero de FactTra
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 20, se detalla el procedimiento pasaubproceso Generaciéon de Propuestas.

Figura 20: Procedimiento para el Subproceso Gelderde Propuestas

Eje cutor Especificacion Cédigo Descripcion de la actidad Registro Cédigo Indicador
Técnico Consultor Memo de Solicitud ;I)C'MEM'OL Recepcidn de los requerimientos
Técnico Consultor Realizacion de consultas bibliogréficas y normataglicables
Técnico Consuttor Analisis de costos de la prestacion de servicios
Técnico Consuttor Formulacion de la propuesta
Técnico Consuttor Presentacion de la propuesta tentativa
Comité Técnico Analisis y Validacion de propuesta tentativa
. " SIC-PROP-00- [Propuestas Aprobadas
Gerente General Aprobacion definitiva Documento de Propuesta -
P u pu ANO  |>80%
Comité Técnico Presentacion de propuesta definitiva al cliente
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En las figuras 21 y 22, se presentan los procediwsepara los subprocesos Aplicacién y Control i@estas, respectivamente.

Figura 21: Procedimiento para el Subproceso Aplicede Propuestas

Sistema de Gestion de
Requerimientc

SICMAS CONSULTORES NEIERIEEE SO

Requerimientos

Cadigo: SIC-PAP-09
Procedimiento para el SubproceAplicacion de Propuesta Version: .
Fecha: 10-04-2014

Cliente Adjudicacion de la propuesta Contrato SIC-CNT—Ol-d: %p;/zxestas itk
Técnico Consultor ?::E;i?ta Ceve gC-PROP-OO-ANO Coordinacion de fechas de cronograma

Técnico Consultor Gestion de Recursos

Técnico Consultor Prestacion del Servicio

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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Figura 22: Procedimiento para el Subproceso Codegdtropuestas

Sistema de Gestion de
Requerimientc
Manual de Gestion de
Requerimientc
Cadigo: SIC-PCP-10
Procedimiento para el SubproceControl de Propuesta Version: 1

Fecha: 10-04-2014

SICMAS CONSULTORES

L, Inventario de L .
Comité Técnico SIC-MIP-04 [ Revision de Inventario de Propuestas
Propuestas
Comité Técnico Valoracion de resutados 73122 Gl S e o
>80%
Comité Técnico Realizacion de Informe Informe SIC-INF-00
Comité Técnico Presentacién de Informe a Gerencia USITOEE B EE R 1o T SIC-MEM-02-00
Documentos
Gerente General Validacién de Informe
Gerente General Toma de decisiones para la Mejora Continua
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 23, se detalla el procedimiento pasubproceso Seguimiento Expost.

Figura 23: Procedimiento para el Subproceso SeguimiExpost

Sistema de Gestion de
Requerimientc
Manual de Gestion de
Requerimientos
Cddigo: SIC-PSE-11
Procedimiento para el SubproceSeguimiento Expos Version: 1

Fecha: 10-04-2014

SICMAS CONSULTORES

Comité Técnico Inventario de Propuestas SIC-MIP-04 isienvde Inventario de Propuestas Adjudicadas
Comité Técnico Valoracion de los impactos al final de cada projuadjudicadaj T(;g;)de [Rlcelitkadys
Comité Técnico Determinar linea base de accién
Comité Técnico Estructurar cronograma de seguimiento
Comité Técnico Realizacion de informe Informe SIC-INF-00
Comité Técnico Presentacion de informe MO LD LTS SIC-MEM-02-00
Documento
Gerente General Validacién de informe
Gerente General Toma de decisiones para la Mejora Continua
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura nimero 24, se detalla el procedimiguati@ el subproceso Comercializar Servicios.

Figura 24: Procedimiento para el Subproceso Coalerar Servicios

Sistema de Gestion de la
Comercializacion
Manual de Gestion de la
Comercializacio
Cadigo: SIC-PCS-12
Procedimiento para el SubproceComercializar Servicios Version: 1

Fecha: 11-04-2014

SICMAS CONSULTORES

Comité Técnico Rec_e_pcnn del Informe de Bl de Gerencia con la thena
decisiones
Comité Técnico Andlisis del Informe
Comité Técnico Elaboracion de un Plan de Mercadeo
Comité Técnico Presentacion del Plan de Mercadeo a Gerencia
Gerente General Aprobacion del Plan de Mercadeo Plan de Mercadeo HE-05-00 | Planes Aprobados >809
Gerente General Toma de decisiones para la Mejora Continua
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores
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En la figura 25, se detalla el procedimiento pasubproceso Gestion de Contratos.

Figura 25: Procedimiento para el Subproceso Gedid@ontratos

Sistema de Gestion de la
Comercializacio

SICMAS CONSULTORES Manual de Gestion de la

Comercializacio

Cddigo: SIC-PGC-1
Procedimiento para el Subproceé3estién de Contratos Version: .
Fecha: 11-04-20:

Cliente Adjudicacién de la propuesta UL ES (T SERER
>50%

Cliente / Técnico Reunion de requisitos necesarios para la elabordeid

Consuttor contrato

Disefio y elaboracion del contrato de acuerdo a las

Técnico Consultor . . Contrato SIC-CNT-01-00
condiciones establecidas

O 2SI EE Registro de firmas respectivas en el contrato

General

Técnico Consultor Perfeccionamiento y legislacion del contrato

Técnico Consultor Entrega del contrato al cliente

Técnico Consultor Archivo del contrato

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores



En las figuras 26 y 27, se detallan los proceditopara los subprocesos Capacitacién del Pergd?ado de Remuneracion, respectivamente.

Figura 26: Procedimiento para el Subproceso Cauadit del Personal
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Eje cutor Especificacion Caodigo Descripcion de la actidad Registro Cabdigo Indicador
AT SRR Identificacion de la necesidad de Capacitaci6eqnal
Humano
AT SRR Formulacién del Plan de Capacitacion
Humano
AT SRR Presentacion del Plan de Capacitacion a Gerencia
Humano
Gerente General Validacion del Plan de Capacitacion Plan de Caygamita SIC-DPC-04-00 E;%;())/uestas APTEEEES
0
FERRl Il Plan de Capacitacion SIC-DPC-04-00 Ejecucion del &da@apacitacion
Consultores
Analista de Talento L
Evaluacion del Impacto
Humano
AL LY Elaboracion del Informe de Capacitacion
Humano
AL LY Presentacion del Informe a Gerencia
Humano
Gerente General Validacion del Informe Informe de Capacitacion SICFHR0

Gerente General

Toma de decisiones para la mejora continua

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Fuente: Autores
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Figura 27: Procedimiento para el Subproceso Padredsuneracion

Sistema de Talento

Humano

SICMAS CONSULTORES Manual de Gestién del

Talento Humano

Cadigo: SIC-PPR-15
Procedimiento para el SubprocePago de Remuneracio Version: 1
Fecha: 11-04-2014

Analista de Talento Planteamiento del Rol de Pagos de Empleados coesid
Humano anticipacion
AT SENC LI Anélisis del presupuesto necesario y presentadiégrancial
Humano
Gerente General Aprobacién de Presupuesto
Analista de Talento Revision de cumplimiento de beneficios y prestasion
Humano sociales
Analista de Talento .
Pago de remuneraciones
Humano
ﬁ:ﬁ:‘;ﬁ)de UELEI Entrega del Rol de Pagos a los empleados Rol desPagdo SIC-ROL-000
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

Fuente: Autores

La descripcion de cada uno de los codigos contereddos procedimientos se puede observar en elcAN&L. (Ver Anexo N°1 Inventario de
Cadigos)
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3.8. Diagramas de Flujo

Representan graficamente el flujo de los procdzms la diagramacion se ha utilizado
el modelador de procesos Bizagi, el cual permipeesentar de forma esquematica
todas las actividades y decisiones que se tomash eegocio. Una vez finalizada la

representacion del flujo de trabajo, la aplicagidade documentar todos los proyectos

de forma automatica a partir de la informacion sgidaya incluido en los esquemas.

La simbologia utilizada para la diagramacion de flops de procesos se puede
observar en el Anexo N°2. (Ver Anexo N° 2 SimboéoBiagramacion de Procesos).
A continuacién, se presentan los diagramas de flgjdos procesos de SICMAS

Consultores.
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Diagrama de Flujo 1: Proceso Gestion Estratégica

Direccionamiento Estratégico Planeacion Estratégica Planeacion Tactica
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Fuente: Autores
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Diagrama de Flujo 2: Proceso Gestion de Requeriosgen
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Fuente: Autores



Diagrama de Flujo 3:
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Proceso Prestacion del Seryieonsultoria, Asesoria y Acompafiamiento)
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Diagrama de Flujo 4: Proceso Gestion de Comereicilin
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Diagrama de Flujo 5: Proceso Inteligencia de Neaggoci
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Diagrama de Flujo 6: Proceso Gestion del Talentm&ho
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Diagrama de Flujo 7: Proceso Gestion Logistica
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Diagrama de Flujo 8: Subproceso Generacion de Bsbas!
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Diagrama de Flujo 9: Subproceso Aplicacion de Pestas

Fuente: Autores
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Diagrama de Flujo 10: Subproceso Control de Prdpses
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Diagrama de Flujo 11:

Fuente: Autores

Subproceso Seguimiento Expost
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Diagrama de Flujo 12: Subproceso Comercializac®Servicios
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Diagrama de Flujo 13:

Subproceso Gestion de Carstrat
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Diagrama de Flujo 14: Subproceso Capacitacion eeddnal
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Diagrama de Flujo 15: Subproceso Pago de Remunieraci
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3.9. Conclusiones

La implementacion de un enfoque de gestion basadprecesos, requiere de la
correcta identificacion y definicion de los mismgmra de esta manera poder

orientarlos de una forma eficiente hacia el mejoeato continuo.

Con la identificacion de los procesos, se logradmterminar las actividades
principales y secundarias que se desarrollan deletia empresa, siempre que éstas
agreguen valor para los clientes, pudiendo estraicton esta informacion la cadena
de valor de SICMAS Consultores.

Con la informacion contenida en la Cadena de Vakrealizd la clasificacion de los
procesos en: Procesos Estratégicos, Procesos WpsratProcesos de Apoyo, los
mismos que se presentaron de una manera clarficagea el mapa de procesos.

Ademas, se utilizaron como herramientas la Matearderaccion de Procesos vy el
Diagrama de entradas y salidas SIPOC, que nosteerdeterminar las relaciones que
se dan entre los procesos, una vez ejecutadosayrolésdos, pudiendo identificar de

una manera muy clara y precisa las entradas, satitientes y proveedores.

La caracterizacion de los procesos, asi como alldete los procedimientos para los
procesos y subprocesos, nos proporcionan la infaémanecesaria y suficiente para
el conocimiento a fondo de factores que interviegreios procesos, y por ultimo los
diagrama de flujo, nos muestran graficamente laueseta a seguir, pudiendo

comprender claramente las actividades que se ajedentro de la empresa.
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CAPITULO 4

MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS

4.1. Introduccién

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, lanima@on debera establecer las
acciones correctivas para asegurar que las sal@asoceso sean conformes, lo que
implica actuar sobre las variables de control pakael proceso alcance los resultados

planificados.

También puede ocurrir que, aun cuando un procdgoadsanzando los resultados
planificados, la organizaciéientifigue una oportunidad de mejora en dicho @soc

por su importancia, relevancia o impacto en la naggtobal de la organizacion.

En cualquiera de estos casos, la necesidad deardgarn proceso se traduce por un
aumento de la capacidad del proceso por cumplin@a®mequisitos establecidos, es

decir, para aumentar la eficacia y/o eficienciardisimo.

Para el mejoramiento continuo de los proceso®sgarth a cabo la aplicacion del ciclo
PHVA -Planear, Hacer, Verificar, Actuar-, mismo gesfundamenta en la realizacion
sisteméatica de determinadas actividades. Para @amiiear las etapas o pasos antes
mencionados, la organizacion puede disponer desdisenerramientas de la calidad,

que permiten poner en funcionamiento este ciclmé@ra continua.

En la siguiente grafica se puede observar comocapd el ciclo PHVA la
organizacion puede avanzar hacia niveles de eficaficiencia superiores. Ver

figura 28
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Figura 28: Ciclo PDCA

P -Pian........ (Pianificar)

ouo D - Dao.......... (Hacer)
6 C — Check.... (Verificar)

A - Act......... (Actuar)

Fuente: (BELTRAN & CARMONA, 2009)
4.2. ldentificacion de los procesos a mejorar

La identificacion de los procesos a mejorar, séz@a partir del Mapa de Procesos
SICMAS Consultores definido con antelacion (Fig@)a No todos los procesos
identificados pueden ser estudiados al mismo tiepmdo cual es necesario priorizar

y concentrar esfuerzos en los mas criticos pararpuoéjorarlos.
Para el analisis es importante tomar en cuentsigogentes criterios:

e Procesos con fuerte impacto en la satisfacciénglrio.

e Procesos cuyos resultados no satisfacen las nadesigy expectativas de los
usuarios.

e Procesos que tienen relacion con los objetivostésficos.

e Procesos cuya mejora aporta una clara ventaja diivgea la organizacion.

e Procesos con un fuerte impacto en la personaseras de terceros.

e Procesos con un alto consumo de recursos internos.

e Procesos que originan la mayor cantidad de sugaseywo reclamaciones de
los usuarios o del propio personal.

e Procesos con cambios en el entorno que afectas r@suitados.

e Procesos de larga duracién o que incluyen numepeses laterales.

e Procesos para los que existen nuevas tecnologiagentes aplicables a la
mejora.

e Procesos en los que el cambio es asumible porsobme.
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e Procesos en los que su funcionamiento (calidad,tecosiempo,
servicio/producto) sea ampliamente reconocido comyp deficiente.

e Procesos para los que exista un “proceso idealdada (benchmarking).
Fuente: El proceso general de mejora continua (MERS& GAYTAN, 2013)

Para la seleccion de procesos a mejorar se ha aapiena matriz de ponderacion,
gue nos permite asignar pesos a cada uno de tegagia considerar, de tal forma,

que se lleve a cabo una correcta seleccion.

Los factores que tienen relacion o que influyerlaregocio de SICMAS Consultores,
y que por lo tanto se van a analizar para la séleae procesos a mejorar, son los

siguientes:

e Procesos que tienen relacién con los objetivostésficos.

e Procesos con fuerte impacto en la satisfaccioclaite.

e Procesos que agregan valor al cliente.

e Procesos cuya mejora aporta una clara ventaja diivgea la organizacion.

e Procesos en los que su funcionamiento (calidadmpie coste,
producto/servicio), tenga un fuerte impacto erolasecucion de resultados.

e Procesos cuyos resultados buscan satisfacer lasidades y expectativas del

cliente.

En la figura 29, se presenta la Matriz de Selecd®mrocesos a mejorar, donde se
analizan los procesos que estructuran el Mapa aeefws, mediante los factores o
criterios descritos anteriormente. La puntuaciofadelacion de los procesos con los
criterios considerados, se realizdé con una esalld @l 10, significando 1 poca o

ninguna relacion y 10 una relacion muy fuerte.
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Figura 29: Matriz de Seleccion de Procesos a mejora

pa . . Procesos qu Necesidades
Relacion con Satisfaccion del . " . . ) o
- - ) agreguen valor al| Ventaja Competitvg ~ Funcionamiento]  expectativas del [SZIIIER o]y
objetivos estratégicgs Cliente ) )
cliente cliente
Gestion Estratégica 10 8 8 9 7 8 7,7
Gestion de Requerimientds 9 10 8 8 9 10 8
Prestacion del Servicio 9 10 9 8 9 10 8,2
Gestion de Comercializacipn 8 10 7 8 7 10 7,35
Inteligencia de Negocios 9 7 7 7 7 7 6,9
Gestion del Talento Humaio 5 5 4 5 7 5 51
Gestion Logistica 5 5 6 5 7 5 55
“ 15% 20% 20% 15% 15% 15%

Fuente: Autores

La puntuacion total se obtiene como la suma deplosluctos de la puntuacién
obtenida en cada criterio, multiplicada por el pesaespondiente al mismo. Se
considera que aquellos procesos que tengan unagoiorn total mayor al 70%,

corresponden a los seleccionados para la mejerajsiestos los siguientes:

e Gestidn Estratégica
e Gestidn de Requerimientos
e Prestacion del Servicio

e Gestion de Comercializacion
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4.3. Primera Etapa: Planear

La etapa de Planeacion consiste en la identificed@las actividades y oportunidades
de mejora para el proceso, que sean necesariastigepges para alcanzar los
resultados esperados. Consiste en determinar queetrsacer, cOmo y cuando se va a

hacer.

4.3.1. Procedimiento

El primer paso a realizar es la organizacion dabajo de mejora mediante la
utilizaciéon de un cuadro de mando del proceso. &t mle la determinacion de los
aspectos internos y externos, con el fin de detenmnoportunidades y amenazas para
el proceso, mediante el respectivo analisis FODAdsterminan los objetivos de
mejora y los indicadores de gestidén y posteriormesd elabora el cuadro de mando

del proceso.

4.3.1.1. Andlisis FODA

Se realiza un enlistamiento de las Fortalezas,lidalies, Oportunidades y Amenazas,
con el fin de determinar los asuntos criticos geglmcesos, asignando un calificacion
de acuerdo al grado de importancia, siendo laicatibn A=mas importante,
B=menos importante, C=poco importante. En la figBfa se presenta la Matriz
FODA.



Figura 30: Matriz FODA
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Fortale zas

El personal posee un alto nivel de conocimientoi¢écn

. ) . . El personal del departamento técnico se encuenfra en
Se realiza la actualizacion constante en relaciorason L » .
normativas cpnstante capacitacion en relacion a las normatiyas
vigentes.
Las propuestas son generadas en un tiempo de respuest
corto x
Se busca la correcta alineacién de las necesidagles y
La alineacién de los requerimientos es realizadazsfie requerimientos del cliente con las propuestas tédnicas
generada
El personal cuenta con un alto nivel de experiencia X
La empresa es conocida en el mercado por su prestigio X
. Los clientes atendidos dirigen sus recomendaciofies
Se cuenta con buenos contactos y referencias laborples X . .
hacia los servicios de SICMAS Consultores.
Debilidade s
. . . L L En la actualidad no se desarrolla el plan estratédico
Se evidencia falta de formalizacion del plan estrapégi )
planteado en su totalid:
La falta de personal es un factor para el incumplimiefito
de actividades del plan estratégico
El costeo de las operaciones es elevado
Las propuestas presentan un exagerado lenguaje técnicd
. __ En ciertos casos los proyectos no cumplen con Ips
Existe retraso en el cumplimiento de los proyectos
cronogramas planteac
El seguimiento de post servicio no es el adecuado
Existe falta de personal para ejecutar los procesos de
comercializacio
La empresa no cuenta con campafnas de marketing X
Oportunidade s
El mercado presenta altas demandas actuales enng Ia():(ié
a servicios de consultoria y ases
Existe un crecimiento significativo en relacion a la
explotacién de temas de consult
Se evidencia una gran aplicabilidad de temas de
consultoria y asesoria en los sectores publico yda
Los clientes exigen altos niveles de eficacia para la
prestacion de los servic
El cliente puede convertirse en un activo fiel para la
empresa mediante la correcta utilizacion de estratdglas
fidelizacion
Actualmente en el sector publico se presentan vhrias
Se evidencia una alta demanda de servicios por parte gj( oportunidades de participacion en licitaciones qug
entidades publicas incrementan la demanda para la prestacion de
servicios
Existe nichos de mercado que no estan siendo abendlid
Amenazas |
Los sistemas normativos gubernamentales son canshiamte
Las entidades publicas solicitan varios requisitea pa
Se presentan varios sistemas regulatorios acceder a las licitaciones.
Los clientes subestiman la importancia y la necdsgida

Existe una falta de conocimiento de los requerimiemq
parte del cliente

de la aplicacion de un servicio de consultoria,
asumiéndolo como un trabajo rapido y sencillo.

Se genera un desconocimiento por parte del cliente &
emplear TDR (Términos de Referencia) en la
presentaciéon de las propuestas téc

Condiciones externas no permiten el cumplimientos
oportuno de los contrai

Existe ausencia de certificaciéon para prestacion de
servicios

Existen empresas que brindan servicios de cons|
sin contar con las certificaciones necesarias.

La competencia es desleal

Es dificil acceder al portal de compras publicas
(SERCOP)

Fuente: Autores
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4.3.1.1.1.Matriz FO-FA-DO-DA

Los asuntos criticos a los que se les otorgd undgracion A en la Matriz FODA, es
decir los mas importantes, se analizan en la M&@zFA-DO-DA, que permite
determinar el grado de relacién entre las fortalezaportunidades, fortalezas y
amenazas, debilidades y oportunidades y finalmdetslidades y amenazas. Se
coloca el numero 1 al existir relacion entre lagdees y el nimero O en caso de no

existir relacion entre éstos. Ver figura numeroMairiz FO-FA-DO-DA.

Figura 31: Matriz FO-FA-DO-DA

2 (l; Amenazas
— Q _g (0] - A
© S 50|ln v 0 |o 9]
®© = 9 n = = her}
2] = n S |0 9O Yoo c e © = 0
§2 |282S|se B3 | Sl6° ES |, ~ o
cf ([CcsE|(2T |88 Slge @y (S o
0 2 S >2|cc == E 5 % 2 5 -0 c
¥ & cc 82 |3 = 8 8|e a °So (8O g
= 8 © & = =
‘“m\gg‘agc—cm so |=2c|l685 |25 8_% o
g |8 == D Eo |Egloa £ ol = Q
o QlosL|c o © 2] c o = - ©
ES2o=28(5 9 o |[E2low ES [BL[ 8 | €
28%gca|poa E5 |58[22 RS (58|08 |3
g o388 9(xs 53 |c®|85 50 |oe| [}
= ) =159 o |o3F ©
S - NS pv5ln® |85 |ESEE e |02
occolcocl|dg 68 |Ee|gE @S |g3 =
5T oclec 028 |c EE:E c O S [}
S »wolo g O(S Q0 2 IO |5 5 O ol= @ o
B3 g 3oL Lo 8v |20 epalJE o @)
E25leoc|8850532SRal655as5
Ieowso|l%dw P gl aldesp a gu 3
0 El personal posee un alto nivel de 0 1 1 0 0 1 1 0 4 -
ﬁ conocimiento técnico
XA | a alineacién de los requerimientos es 0 0 1 0 0 1 1 0 3
@ realizada eficazmente
L? Las propuestas son generadas en un tig
de respuesta corto 1 0 1 1 0 1 1 0 5
Se evidencia falta de formalizacion del plgn
ce pan 0 1 ol of o o| 1] 3
estratégico
wn a
o |Elcosteo de las operaciones es elevado| 0 1 1 0 0 1 1 0 4
° - —
% Exste retraso en el cumplimiento de los 1 0 1 0 0 1 1 0 4
= [proyectos
o — —
© |Elseguimiento de post servicio no es el 0 0 1 0 0 1 1 0 3
O |adecuado
Exste falta de personal para ejecutar los 1 0 1 1 : 0 1 1 -
procesos de comercializacion

Fuente: Autores

Se consideran como asuntos criticos de los procasagpuellos que superan el 50%
de la sumatoria total del nimero de oportunidadasmgnazas, en otras palabras, la
sumatoria maxima de puntos, obteniendo los sigesesggun el orden de importancia

asignado:

e Las propuestas son generadas en un tiempo de stsooeo.
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Existe falta de personal para ejecutar los procdsa®mercializacion.

[

e EXxiste retraso en el cumplimiento de los proyectos.
e El costeo de las operaciones es elevado.

e El personal posee un alto nivel de conocimientnitéc

4.3.1.2. Objetivos de Mejora

Los objetivos son representaciones de las metasajesperan alcanzar mediante la

implementacion de la mejora, asegurando que sedistas, cuantificables y que se

inserten en los objetivos estratégicos de

la orgaion.

Para la determinacion de los objetivos de mejerdastomado como base los asuntos

criticos previamente definidos. En la figura 32 psesentan los objetivos de mejora

gue se han planteado.

Figura 32: Objetivos de Mejora

Las propuestas son generadas en un tiempo de
respuesta corto

Incrementar en un 10% anual el indice de propueg
adjudicadas, hasta finalizar el ejecicio econérdieb
afio 2015

tas

Existe falta de personal para ejecutar los procegd
comercializacion

glevar a cabo procesos de reclutamiento interno v
externo de personal, hasta finalizar el afio 2014

Existe retraso en el cumplimiento de los proyecto

Incrementar en un 15% anual el indice de satisjac
sdel cliente en relacion al cumplimiento, hasta
culminado el afio 2015

El costeo de las operaciones es elevado

hasta finalizar el afio 2015

Reducir en un 10% anual el costeo de las operagjpne

El personal posee un alto nivel de conocimiento
técnico

Fomentar el desarrollo y conocimiento profesioredl
personal ofertando constantes cursos de capadit

d
BCio

en los préximos 3 afios

Fuente: Autores

4.3.1.3. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son medidores que rositea monitorear el desempefio

y grado de consecucion de los objetivos

indicadores de gestion que mediran a ca

de mefor@ontinuacion, se presentan los

da objdévoejora.
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Figura 33: Indicadores de Gestion

Incrementar en un 10% anual el indice de |indice de Adjudicacién: Numero de
propuestas adjudicadas, hasta finalizar el |propuestas Adjudicadas/Numero de
ejecicio econdmico del afio 2015 propuestas generadas

Llevar a cabo procesos de reclutamiento . , .
, P : Ntfmero de entrevistas por reclutamiento
interno y externo de personal, hasta finalizar e

Incrementar en un 15% anual el indice
satisfaccion del cliente en relacion al indice de Satisfaccion del Cliente
cumplimiento, hasta cuiminado el afio 2015
Reducir en un 10% anual el costeo de las
operaciones, hasta finalizar el afio 2015
Fomentar el desarrollo y conocimiento
profesional del personal ofertando constantdkimero de capacitaciones realizadas al affio
cursos de capacitacion en los proximos 3 afios

Costo

Fuente: Autores

4.3.1.4. Cuadro de Mando del Proceso

El cuadro de mando es una herramienta que faldlitama de decisiones en temas
relacionados con planeacion, ejecucion y contreleB®iplean dos instrumentos: el

mapa estratégico y el tablero de control.

4.3.1.4.1.Mapa Estratégico

Este instrumento permite definir las relacionesa@asa efecto que se dan entre los
objetivos de mejora, de tal manera, que se pueadhleser el orden de prioridad.

Los objetivos de mejora son los siguientes:

A: Incrementar en un 10% anual el indice de praagesdjudicadas, hasta finalizar el
ejercicio econdémico del afio 2015.

B: Llevar a cabo procesos de reclutamiento intgrrexterno del personal, hasta
finalizar el afio 2014.

C: Incrementar en un 15% anual el indice de satigia del cliente en relacion al
cumplimiento, hasta culminado el afio 2015.

D: Reducir en un 10% anual el costeo de las opmras| hasta finalizar el afio 2015.
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E: Fomentar el desarrollo y conocimiento profesiodal personal ofertando

constantes cursos de capacitacion, en los proxireesios.

Para definir el orden de prioridad de los objetigesnejora, se utiliza el diagrama de

causa raiz, como se puede observar el figura 34.

Figura 34: Diagrama de Causa-Raiz

A partir del andlisis del diagrama de causa-raizorden de prioridad se puede

Fuente: Autores

determinar segun el niumero mayor de objetivos gueignen de un anterior,

obteniendo la siguiente priorizacion:

B: Llevar a cabo procesos de reclutamiento intgrrexterno del personal, hasta
finalizar el afio 2014.

A: Incrementar en un 10% anual el indice de praagesdjudicadas, hasta finalizar el
ejercicio econémico del afio 2015.

D: Reducir en un 10% anual el costeo de las opmras| hasta finalizar el afio 2015.
E: Fomentar el desarrollo y conocimiento profediodal personal ofertando

constantes cursos de capacitacion, en los proxireesios.

C: Incrementar en un 15% anual el indice de satigja del cliente en relacion al
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cumplimiento, hasta culminado el afio 2015.

En la figura nimero 35, se presenta el Mapa Egitatéde SICMAS Consultores
estructurado en cuatro perspectivas: EconémicagnEiera, Del cliente, stakeholders

y medio ambiente, de procesos internos y de aprajedy crecimiento organizacional.

Figura 35: Mapa Estratégico SICMAS Consultores

Mapa Estratégico

(L]
N
=
IS
=
"; Incrementar en un 1094 Reducir en un 10% e
K] el indice de costo de las
g adjudicaciones operaciones
c
o
(&)
w
2
S
o c
£ 0
% -g Incrementar en un 159%
n < el indice de
5 2 satisfaccion al cliente
Q3
E ()
82
O
(%]
o
=
S
[}
€ . .
£ Reclutamiento interno
§ y externo del personal
[}
(&)
e}
S
o
28
TO 2 Fomentar el desarroll¥
_g EE y conocimiento
S 8 = profesional del
26O personal
<O Qo

Fuente: Autores

4.3.1.4.2.Tablero de Control

El tablero de control es un instrumento que intégramformacion basica sobre los
procesos de interés, los asuntos estratégicososrifie estos procesos, los objetivos de
mejora priorizados, los indicadores de desempediees] las iniciativas de mejora y

el presupuesto referencial. A continuacion se pitasel tablero de control:



Figura 36: Tablero de Control
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Gestién
Estratégica

El personal posee un alto
nivel de conocimiento
técnico

Fomentar el desarrollo y
conocimiento profesional del
personal ofertando
constantes cursos de
capacitacion en los préximos
tres afios

Numero de capacitaciones
realizadas al afio

Elaborar un plan de capacitacién que
permita priorizar las necesidades del
personal, mediante un proceso de
caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica

$1.700,00

Gestion de Requerimientos

Las propuestas son
generadas en un tiempo de
respuesta corto

Incrementar en un 10% anual
el indice de propuestas
adjudicadas, hasta finalizar el
ejercicio econémico del afio
2015

indice de Adjudicacion
(NUmero de propuestas
Adjudicadas/Numero de
propuestas generadas

Realizar una correcta distribucion de
la carga operativa y la fijacion de
metas empresariales, brindando a los
técnicos incentivos o comisiones de
acuerdo al nimero de propuestas
adjudicadas

$ 1.020,00

El costeo de las
operaciones es elevado

Reducir en un 10% anual el
costeo de las operaciones,
hasta finalizar el afio 2015

Costo

Implementar el sistema de mejora
continua Kaizen, de modo que
permita gestionar los costos y
mantenerlos a niveles objetivos

$ 5.900,00

Prestacion del

Servicio

Existe retraso en el
cumplimiento de los
proyectos

Incrementar en un 15% anual
el indice de satisfaccion del
cliente en relacién al
cumplimiento, hasta
culminado el afo 2015

indice de Satisfaccién del
Cliente

Establecer politicas de planificaciéon
y control de los proyectos, ademas
de establecer un tablero de control de
avance que permita realizar la
correcta estimacion de los tiempos
reales de entrega y cumplimento del
proyecto

$ 2.350,00

Gestion de
Comercializacion

Existe falta de personal
para ejecutar los procesos
de comercializacion

Llevar a cabo procesos de
reclutamiento interno y
externo de personal hasta
finalizar el afio 2014

Numero de entrevistas por
reclutamiento

Realizar un estudio de comparacién
costo beneficio en relacion a la
contratacion de nuevo personal o
reclutamiento interno para la
formalizacién del departamento de
Comercializacion

$2.100,00

Fuente: Autores
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4.3.1.5. Plan de Gesti6én de Procesos

Finalmente, se procede al desarrollo de un PlaGeion de Procesos, el cual
involucra: el proceso, el objetivo, la estrategiegpuestas de mejora, recursos y
presupuesto necesarios para la realizaciéon de| ptaponsables encargados de la

gestion, asi como también los medios de verifigacio

En las figuras 37, 38-39, 40 y 41, se presetdan Planes de Gestion para el
mejoramiento de los procesos Gestion Estratégiasti@® de Requerimientos,

Prestacion del Servicio y Gestion de la Comeraalin, respectivamente.



Figura 37: Plan de Gestion del Proceso Gestioratésgfica
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Denominacién del ProcescGestidn Estratégi

Objetivo de Mejora: Fomentar el desarrollo y conocimiento profesioeapegrsonal ofertando constantes cursos de cap@citn los proximos 3 ar

Indicador de Mejora: NUmero de capacitaciones realizadas &

Estrategia: Elaborar un plan de capacitacion que permita paiokis necesidades del personal, mediante unsoroleecaracter estratégico aplicado de maneraizadg

conocimientos

Consultores

computador

y sistémica
Cronograma (Semanas Recursos Responsable
Accién de Mejora — Presupuesto — Evidencias
0 1(2|3| 4| 5] 6] 7] 8 Humanos Fisicos P Primarios ApOoyo0S
Evaluacién de Técnicos Evaluaciones dg Evaluaciones de Desempefio
conocimientos a los Desempefio, $ 44,88 Gerente Genergl efectuadas a los Técnicos
. Consultores
Técnicos Consultores computador Consultores
Analisis de resultados de &cni i
_ Técnicos Computador $37,00 Gerente Genetal Cuadro comparativo de
evaluaciones Consultores resultados
Determinacion de temas d¢g &cni . . .
o Tecnicos Computador $ 37,00 Gerente Genefal Lista de temas de interés
capacitacion Consultores
Investigacion d¢ e G c q 29200 Ge a | Perfiles de capacitador
capacitadores rente Genera omputado $ 222, rente Gerlera investigados
. . Contrato de Prestacion
Seleccion de Capacitador Gerente Genera Computadot $ 18,70 Gerente Genleral Servicios '
Técnicos Cronograma de
Elaboracion de cronograma Consultores / Computador $56,10 Gerente General g .
. capacitaciones
Capacitador
L Documento
Técnicos Técnico
Capacitacion al personal (é)nsult.orgs / Computador, Sal $1.200,00 Gerente General Documento de asistencia
apacitador de reuniones
- Técnicos -
Entrega de certificados de Consuliores / | Certificados, Salg $ 20,00 Gerente General Certificados de Capacitacign
Capacitacion de reuniones
CGerente Genera
Evaluacién de Técnicos Evaluaciones, Evaluaciones sobre temas
$ 44,88 Gerente General

tratados

Fuente: Autores
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Figura 38: Plan de Gestion del Proceso Gestionadgi&imientos N°1

Denominacién del ProcesoGestion de Requerimientos
Objetivo de Mejora: Incrementar en un 10% anual el indice de propsiestiadicadas
Indicador de Gestion:indice de Adjudicacion (NGmero de propuestas adfjdds/Numero de propuestas generadas)
Estrategia: Realizar una correcta distribucion de la cargaaipe y la fijacién de metas empresariales, briddaa los técnicos incentivos o comisiones de dougmumero de
propuestas adjudicadas
Cronograma (Semanas) Recursos Responsables
Accion de Mejora = Presupuesto — Evidencias
J 112|3|4/5 6 7 8§ 9 10 Humanos Fisicos P Primarios Apoyos

Identlflcac~|on de las func'lones Analista de Perﬂlgs de $44,88 Gerente Generhl Perﬂle§ de Funciones
desempefiadas en la unidad Talento Humano [Funciones actualizados

Gerente Herramientas para fa Informe final del estudio de
Estudio de la carga operativa General/Pasante |medicion, $ 748,00 Gerente Generpl .

la carga operativa

(Externo) Computador
!Est.ableumlento de un cuadro de Gerente General | Computador $74.80 Gerente Geheral Informe final de! estudio de|
indicadores de gestion la carga operativa
Establecimiento de una bitdcora de control Gerente General | Computador $37.40 Gerente Geheral Comitécd (l::r?rmato de la Bitacora de
para el personal control
Delegacion de re;ponsabllldades d‘e ) Gerente General SOIICItuqe.S de $37,40 Gerente Generpl Bitacora de control
acuerdo a las solicitudes de requerimiento Requerimiento
Determinacién de incentivos y comisiongs Gerente General | Bitacorade Contrpl  $74,80 Gerente GegneraibAistas Sjr?fg(;?d?)z Incentivos

Fuente: Autores



Figura 39: Plan de Gestion del Proceso Gestidnedgi@imientos N°2
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Denominacién del ProcesoGestion de Requerimientos

Objetivo de Mejora: Reducir en un 10% anual el costeo de las operacione

Indicador de Gestion; Costo

Estrategia: Implementar el sistema de mejora Kaizen, de moégagumita gestionar los costos y mantenerlos &siebjetivos

Accién de Meiora Cronograma (Semanas) Recursos PresuUDUesto Responsables Evidencias
J 112(3| 4| 5| 6] 7| § Humanos Fisicos P Primarios Apoyos
Analisis de la situacién actual de costo Personal SICMAS Computador $209,44 Gerente Gengjral Informe de a Situacion
Consultores Actual de Costos
Identificacion de los procesos que Personal SICMAS Computador, Base de| Matriz de Identificacién de
presentan un mayor nivel de costos en(sus Datos, Herramientas $ 209,44 Gerente General
. Consultores D Procesos
operaciones estadisticas
Formacpn de un equipo multidisciplinario Personal SICMAS $28,05 Gerente Generhl Acta de compromiso
de trabajo Consultores
Equino Informe de la Situacio
Obtencion y andlisis de datos qw.p. . |Actual de Costos, Ba $2.09440 |Gerente Genergl Hojas de registro de datos
Multidisciplinario
de datos, Computado
Verificacion de la informacion Equg S Hojas de registro de $239,36 Gerente General Informe de novedades
Multidisciplinario |datos
Hojas de registro de
. . i i Documento Plan de
Elaboracién de un plan de contramedidas Equg o datos, Informe de $1.047,20 |Gerente Generﬁqu'!m.) L .
Multidisciplinario |novedades, ultidisciplinario |Contramedidas
Computador
Computador, .
Seguimiento y evaluacién de resultadog Personal SICMAS Documento Plan de $2.094,40 |Gerente Genera:]__'/lqu'!oc.) L Informe de Rfe’sultados de
Consultores . ultidisciplinario {Implementacion
Contramedidas
Estandarizacion Personal SICMAS]|Informe de Resultgfio 3 NA Gerente Generhl Nu’ev.os procgdmentos y
Consultores de la Implementacion précticas registradas y

Fuente: Autores
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Figura 40: Plan de Gestion del Proceso Presta@b8etvicio

Denominacién del ProcesoPrestacion del Servicio

Objetivo de Mejora: Incrementar en un 15% anual el indice de sati$fads!l cliente en relacion al cumplimiento, hasiainado el afio 2015

Indicador de Mejora: indice de Satisfaccion del Cliente

Estrategia: Establecer politicas de planificacion y contropdeyectos, ademés de establecer un tablero dekdetavance que permita realizar la correcta @&sitim de los
tiempos reales de entrega y cumplimiento del ptoyec

Accion de Meiora Cronograma (Semanas) Recursos Presupuesto Responsables Evidencias
1o 1{2]13/4/5 6 7 § 9 10 Humanos Fisicos P Primarios Apoyos$
Analisis de la situacion 9 Informe del analisis de la
Personal SICMA Cronogramas $ 224,40 Gerente General _ !
actual Consultores vencidos situacién actual
Determinacion de la
. d o
principales causas de” Personal SICMAY  Historico de $418,88 Gerente General Lista de causas de retrasos
retrasos en la prestacion de Consultores proyectos
servicios
L Histérico de
Determinacion de las faseg 9 Documento: Fases del
o Personal SICMA proyectos, Sala dp $74,80 Gerente General
de la realizacion del proyegto Consultores . proyecto
reuniones
Establecer objetivos para d Histérico de
9 Documento: Fases del
cada una de las fases del personal SICMA proyectos, Sala dp $74,80 Gerente General
Consultores . proyecto
proyecto reuniones
Establecer indices de avarjce Personal SICMAS Historico de indice de avance, indice de
proyectos, $1.047,20 Gerente General .
del proyecto Consultores avance efectivo
computador
Historico de
g
Establecer rangos de alerta Pegg::&f;?e'\gA‘ proyectos, $ 418,88 Gerente General Seméforo: Sistema de alertas
computador
— 4 —
Elaboracion del tablero de Personal SICMAS Computador $ 224,40 Comité técnich Matriz: Tablero de Control
control de avance Consultores de avance
Implementacion del tablero Técnicos Computador NA Técnicos Registro de mgreso de
de control de avance Consultores Consultores Informacion
— 2 3 —
Evaluacion mensual de Personal SICMAS Computad.or, Salg $37.40 Gerente General C’oml'te Informe de resultados
resultados Consultores de reuniones Técnico

Fuente: Autores
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Figura 41: Plan de Gestion del Proceso Gestida @omercializacion

Denominacién del ProcesoGestion de Comercializacion
Objetivo de Mejora: Llevar a cabo procesos de reclutamiento interndeyr® de personal hasta finalizar el afio 2014
Indicador de Gestion:NUmero de entrevistas por reclutamiento
Estrategia: Realizar un estudio de comparacion costo benefci@lacion a la contratacién de nuevo persoretlatamiento interno para la formalizacion del digmaento de
Comercializacién
. Cronograma (Semanas Recursos Responsables
Accion de Mejora — Presupuesto o Evidencias
o 112| 3| 4] 5| 6] 7 Humanos Fisicos P Primarios Apoyos
. . L | Comité .
LIuwa} de ideas en relacién a los factores a Técnico/Gerente Computador $52.36 Gerente Cc')mlt.e Documento Liuvia de Ideas
considerar General Técnico
General
Comité L o .
. . . Gerente Comité Matriz Listado de Requisitgs
Listado d t dad acni C tad 26,18 - )
istado de requisitos y necesidades Técnico/Gerente omputador $ General Técnico y Necesidades
Genere
Comité Gerente Comité
Listado de beneficios Técnico/Gerente Computador $26,18 R Matriz Listado de Beneficios
General Técnico
Genere
Determinacioén de costos para cada Comite Gerente Informe Analisis Costo-
o P Técnico/Gerente Computador $78,54 .
decision General Beneficio
General
Determinacién de beneficios para cada Comité Gerente Informe Andlisis Costo-
s P Técnico/Gerente Computador $78,54 .
decision General Beneficio
General
Comité s
Relacion Costo Beneficio Técnico/Gerente Computador $52,36 Gerente Informe Analisis Costo-
General Beneficio
General
Comparacion de relaciones Comité Gerente Informe Analisis Costo-
P L . y - Técnico/Gerente Computador $52,36 .
determinacion de la mejor opcién General Beneficio
General
Puesta en marcha de la mejor opcion Analista de Talento Cor:an.Jtador, Informe Gerente Reclutamiento y Seleccién
- - Andlisis Costo $ 200,00
resultante del Andlisis Costo Beneficio Humano L General de Personal
Beneficio
Formalizacion del Departamento de Analista de Talento Gerente Departamento de
B Humano/Personal Contratos $ 1.500,00 R
Comercializacién . General Comercializaciéon
Seleccionado

Fuente: Autores
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4.3.2. Herramientas de Apoyo

Como herramientas de apoyo para ejecutar la egfiade mejora, se han empleado

las siguientes:

* Cuestiones para identificar y analizar la demaredeligntes
* Método KAIZEN
« Diagrama de Gantt

» Acciones basicas para ejecutar la estrategia deraej

4.3.2.1. Cuestiones para identificar y analizar la demanda € clientes

Proceso:Gestion Estratégica

¢Agrega valor el proceso para el cliente y/o la ocagizacién?

Si, al tratarse de un proceso de direccionamigmittapautas a los demas procesos
Su correcta ejecucion, de manera que se puedarolewrias metas de la organizaci
siendo una de las actividades principales mas iapi&s.

bara
hiN,

¢Por qué y para qué existe el proceso?

El proceso se ejecuta debido a la necesidad dezalcdos objetivos y metas de
organizacion en el largo plazo, mediante la tomdetgsiones estratégicas.

a

¢,Qué se requiere que haga el proceso?

Se requiere que dentro del proceso se determirdirestcionamiento estratégico,
elaboracion de la planeacion estratégica y la pleitda tactica.

¢, Como se requiere que lo haga?

Mediante la determinacion de los objetivos estiatsgde SICMAS Consultores, ps
poder establecer las estrategias o acciones got@eta consecucion de dichos objetiv

0S.

¢,Cuando se requiere que lo haga?

El proceso de Gestion Estratégica debe ser realieadel tiempo necesario para
ejecucion de los cronogramas planteados en la &iemeEstratégica y Tactica.

a

¢,Donde se requiere que lo haga?

En las areas criticas de la empresa.
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¢, Quién lo debe hacer?

El duefio del proceso es el Gerente General de faresan, sin embargo, para
formalizacién del proceso se requiere del apoytmde el personal.

a

¢, Se traduce con fidelidad los requerimientos del iehte en caracteristicas de
producto?

Si, los requerimientos de los clientes internosicpalmente, se ven traducidos en
objetivos estratégicos e indicadores de desempefio.

los

Proceso:Gestion de Requerimientos

¢Agrega valor el proceso para el cliente y/o la ocagizacién?

El proceso de Gestidn de Requerimientos si agr&ga, val tratarse de un proceso dirig
a identificar las necesidades de los clientes laapaestacion de los servicios que ofr
SICMAS Consultores.

do
bce

¢Por qué y para qué existe el proceso?

La Gestion de Requerimientos se ejecuta con eliobjee identificar de una manera clz
y concisa las necesidades del cliente, el desaryotontrol de propuestas para geng
satisfaccion a los clientes con el servicio brircdad

Ara
prar

¢, Qué se requiere que haga el proceso?

En el proceso se requiere la generacion, aplicaaontrol de las propuestas y
seguimiento expost del proyecto ejecutado.

el

¢, Como se requiere que lo haga?

Se inicia por la identificacion de las necesidatkdsliente, posteriormente se genera
propuesta de trabajo para que, en caso de seraalargke proceda con la aplicacion d
misma; conjuntamente se realiza el control del gectiyy una vez finalizado el servicio
realiza el seguimiento expost, el mismo que eszehd al afio de la puesta en marcha
proyecto.

una
P la
se

del

¢,Cuando se requiere que lo haga?

La Gestion de Requerimientos se debe iniciar emoahento que el cliente se contacta
el personal de SICMAS Consultores, y el desarrdiéd proyecto de debe efectd
conforme al cronograma establecido para la prestai®| servicio.

Con
ar

¢,Dénde se requiere que lo haga?

El proceso en su etapa inicial se realiza en alt@a@nica y la puesta en marcha se la eje
en la empresa solicitante del servicio.

cuta
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¢, Quién lo debe hacer?

El duefio del proceso es el Técnico Consultor eaclargel proyecto.

¢, Se traduce con fidelidad los requerimientos del iehte en caracteristicas de
producto?

Si, puesto que los requerimientos del cliente sereftejados en los resultados obteni

los

luego de la ejecucién del proyecto.

Proceso:Prestacion del Servicio

¢Agrega valor el proceso para el cliente y/o la ocagizacién?

Si, agrega valor al cliente puesto que al prestadiferentes servicios le permite la to
de decisiones inteligentes, y se convierte en enlasiactividades mas importantes f
SICMAS Consultores.

ma
ara

¢Por qué y para qué existe el proceso?

El proceso Prestacion del Servicio se ejecuta lpgpaesta en marcha de los proyectc
propuestas técnicas adjudicadas.

DS O

¢, Qué se requiere que haga el proceso?

El proceso requiere de la ejecucion de serviciapdsultoria, asesoria y acompafiamie
segun las necesidades y requerimientos del cliente.

nto,

¢, Como se requiere que lo haga?

Una vez adjudicada la propuesta, la prestaciésateicio se traduce en el cumplimiefnto

del cronograma de trabajo establecido.

¢,Cuando se requiere que lo haga?

Como ya se menciono, la prestacion del serviciealiza cuando una propuesta ya ha
adjudicada por parte del cliente.

5ido

¢,Donde se requiere que lo haga?

El proceso de Prestacion del Servicio se ejecutiiante trabajos de campo y escrito
es decir, en las instalaciones del cliente y ennstslaciones de SICMAS Consultor
segun se requiera.

0,
ES,

¢, Quién lo debe hacer?

El proceso lo ejecuta el personal del Departam&atmico, conjuntamente con el apg
del cliente.

YO
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¢, Se traduce con fidelidad los requerimientos del iehte en caracteristicas dej
producto?

En este caso los productos o servicios son lognguttoria, asesoria y acompafiamiepto,
donde se aplica la metodologia especifica de acwelas requerimientos del cliente.

Proceso:Gestion de la Comercializacion

¢Agrega valor el proceso para el cliente y/o la cagizacion?

La Gestidn de la Comercializacion si agrega vadwa fpa organizacion, puesto que busca
la fidelizacion y satisfaccion del cliente con tarecta comercializacion de los servic|os
gue la empresa ofrece.

¢ Por qué y para qué existe el proceso?

El proceso se ejecuta con el fin de incrementariaiero de contratos adjudicados a la
empresa Y la satisfaccion de los clientes.

¢, Qué se requiere que haga el proceso?

En este proceso se requiere comercializar lossesvijue ofrece SICMAS Consultores a
posibles clientes, ademés de gestionar e idemtisanecesidades para generar contriatos
para la prestacion de servicios.

¢, COmo se requiere que lo haga?

Mediante la gestidn de las actividades de ventaslaboraciéon de un plan de mercagleo
que permita identificar qué es lo que se debezaaji coOmo debe ser realizado.

¢,Cuando se requiere que lo haga?

La comercializacion de los servicios se debe realiempre que se identifique un cliepte
potencial, o el cliente contacte a la empresa cansolicitud de requerimiento.

¢, Doénde se requiere que lo haga?

Mediante visitas a las instalaciones del clientegklugar en dénde se va a realizal la
ejecucion del contrato y también dentro de la esgpen las diferentes areas involucraglas.

¢, Quién lo debe hacer?

Para el desarrollo o ejecucion de los procesos aeercializacion es necesaria
formalizacién de un Departamento de Comercializacio

a

¢ Se traduce con fidelidad los requerimientos del iehte en caracteristicas de|
producto?

Si, puesto que se establecen los acuerdos y conegcpara la generacion del contrato,
una vez comercializada y adjudicada la propuesta.
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4.3.2.2. Método KAIZEN

El método Kaizen es una herramienta de calidademiente de la filosofia japonesa
gue busca una mejora continua de todos los aspdetasorganizacion, incluyendo a
las personas que forman parte de ella. El objgtnmaero y fundamental es mejorar
para dar al cliente o al consumidor el mayor valgregado, mediante una mejora
continua y sistematica de la calidad, los costessti€mpos de respuesta, la variedad y

mayores niveles de satisfaccion. (PDCA Home, 2012)

4.3.2.3. Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es el método mas usado emlpeesas para la planificacion y
seguimiento de actividades en todo tipo de progeconque también se puede usar
para planificar cualquier tipo de actividad real@aa lo largo del tiempo. (PDCA
Home, 2012)

4.3.2.4. Acciones basicas para ejecutar la estrategia de nogf

* Modificacion o reorganizaciéon de procesos, métodosctividades y/o

tareas, para incrementar su calidad y su productidad

Mediante la distribucion correcta de la carga dpaaue permita facilitar la
ejecucion y desarrollo de las propuestas técnicastpdoldgicas, sin retrasar

el desarrollo total de las operaciones.

e [Estandarizacion de procesos, métodos, actividadesoytareas, para

mejorar su realizacion, su reproducibilidad y su catrol

Por medio de la implementacion de tableros de chmte forma que se pueda
monitorear y hacer un seguimiento al avance ejetaieion de los proyectos
y que permita estimar los tiempos reales de entr&damas, se busca la
estandarizacion de politicas, métodos y actividguea la planificacion y

control del trabajo.
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4.4. Segunda Etapa: Hacer

Esta etapa del ciclo PHVA consiste en poner eruején los planes de gestion de
procesos establecidos previamente, considerandoestes o factores como la

productividad, la calidad, el medio ambiente, eotres.

Es necesario mencionar que, debido a las actividadgpresariales de SICMAS
Consultores, no se pueden poner en marcha losspiiengestion en el corto plazo, por

lo que se dejaran planteadas las guias para sicEjec

4.4.1. Procedimiento

Parte con el analisis del flujo del proceso meedizntieterminacion del procedimiento
y la elaboracion del diagrama de flujo. A contiridag se identifican los elementos
gue se van a mejorar, como por ejemplo, tareagegnmientos, personal y otros
recursos; se realiza el levantamiento de infornmaaion el fin de analizar y evaluar
el desempefio del proceso, y por ultimo se desanrdtls planes de gestion del

proceso.

4.4.1.1. Analisis del Flujo del Proceso

Los procedimientos de los procesos y subprocesas@ejecutan en la empresa, asi
como también los diagramas de flujo correspondéenfigeron presentados con

antelacion en el capitulo tres, puntos siete y pFgpectivamente.

4.4.1.2. |dentificacién de elementos susceptibles de mejora

Los procesos destinados a la mejora son aquelissd@yados como procesos criticos
en los capitulos anteriores. Para el proceso GeEtsiratégica, se han considerado
basicamente las necesidades de crecimiento y dksagorofesional del personal,
teniendo como estrategia de mejora resultante ddoehcion de un plan de

capacitacion, mismo que debe ser aplicado de festratégica y sistémica.
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Referente al proceso Gestion de Requerimientobaseplanteado dos objetivos de
mejora concernientes a la reduccion del costo @deacnes y del incremento de
ventas. Las estrategias de mejora estan directamesgliacionadas con la

implementacion del Sistema de mejora continua KANZE

En lo que respecta al proceso de Prestacion deicierel elemento susceptible de
mejorar es el indice de satisfaccion al clientejiarge el establecimiento de politicas

de planificacion y control de proyectos.

Por ultimo, para el proceso Gestion de la Comaereicildn, se tiene como objetivo de
mejora el desarrollo de procesos de reclutamieatpetsonal debido a la falta de

recursos para la ejecucion de las actividades ahealizacion.

4.4.2. Herramientas de Apoyo

Como se mencion6 anteriormente, es necesario désatas guias para la posterior
ejecucion de los planes de gestion de los procesissjas que seran presentadas a

continuacion.

Guia para la ejecucion del Plan de Gestion del Preso Gestion Estratégica

El objetivo de mejora para este proceso es elmeriitar el desarrollo y conocimiento
profesional del personal, de manera que se gagaeticonocimiento técnico al
momento de la generacion de las propuestas. Paraesha planteado como estrategia
de mejora la elaboracion de un plan de capacitaqud® permita priorizar las

necesidades del personal.

Para la ejecucion de este plan de gestion, lcainicrealizar es la evaluacion de los
conocimientos a los consultores técnicos, por méeliona evaluacion de desempeiio,
cuyo formato puede ser observado en el anexo niBn€wer Anexo N°3 Evaluacion
de Desempefio). Las evaluaciones se deberan realizda primera semana de
ejecucion del plan de gestion, en un tiempo tqgiebxdmado de tres horas, siendo el

responsable primario de esta actividad el Gererteefal de la organizacion.
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Una vez desarrolladas las evaluaciones, el Ge@aneral realizara un analisis de las
mismas para poder determinar los temas necesaiasgcapacitacion. Se considera
que esta actividad se realizara dentro de la pansemana en un tiempo total

aproximado de un dia laborable (8 horas).

La siguiente actividad a realizar es una busquedestigacion de profesionales,
acorde a los temas de capacitacion, para proceuterlac seleccion del o los
capacitadores mas idoneos, de acuerdo a las nedesid intereses del personal. Esta
actividad esta a cargo del Gerente General de paema y se estima su elaboracién
durante la segunda semana de ejecucion del plgasti®&n del proceso.

Con los elementos previamente determinados, serdiéma la elaboracion del

cronograma tomando en cuenta los elementos mastanpes, es decir, fechas, horas,
actividades y responsables. Se estima que estaidadti debe realizarse en
aproximadamente seis horas laborables, dependideldanalisis de la duracion y

temas de capacitacion.

A continuacién, la puesta en marcha del plan dadtgrion depende del cronograma
establecido con antelacion. Es necesario recaleraj tiempo establecido para esta
actividad en el plan de gestidn, correspondiebteemanas, puede variar dependiendo
de las actividades de la organizaciéon y del cramogr Una vez concluida la
capacitacion, se procedera con la entrega de utificaeto, para destacar la
participacion del personal en estas actividadekigterés de la organizacion en el

crecimiento del personal.

Por dltimo, para evaluar el impacto de las capeaicitees, se realizara una evaluacion

de conocimientos, actividad a cargo, de igual negrael Gerente General.

En lo que respecta al presupuesto, para cadadedide ha considerado el tiempo
estimado para su realizacion y el proporcional skdhrio de cada uno de los
participantes. La implementacion del plan de gaspiara este proceso supone un

presupuesto de aproximadamente $1680,00.
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Guia para la ejecuciébn del Plan de Gestion del Preso Gestion de

Requerimientos

Para el proceso de Gestion de Requerimientos ael@seron dos planes de gestion:
el primer plan de gestiébn busca incrementar elcendie propuestas adjudicadas,
mientras que, el segundo plan de gestion se basadesminucion del 10% anual en

el costeo de las operaciones.

A continuacion se describe la guia para la ejecud& Primer Plan de Gestion para
el Proceso de Gestion de Requerimientos.

El objetivo de mejora para este proceso es la coo&n de un incremento del 10%
en el indice de propuestas adjudicadas, mediantertacta asignacién de la carga

operativa y la fijacibn de metas empresariales.

Para el desarrollo del plan de gestion, se parndaadentificacion de las funciones
gue son realizadas por el personal en la orgadiza@sta actividad tiene como
responsable al Gerente General, y se estima diza@én para la primera semana de

ejecucion del plan.

La siguiente actividad a realizar es el estuditadmrga operativa, la misma que sera
desarrollada por un pasante (externo) en el lapdasisiguientes dos semanas; para
la validacion de la informacion el pasante debatéegar un informe del estudio de la

carga operativa, el mismo que sera validado pGeetnte General.

Partiendo de la informacion obtenida del estudidadearga operativa, la siguiente
actividad consiste en establecer un cuadro dedddies de gestion, que debe ser

realizado por el gerente general dentro de un tedepocho horas.

Una vez determinados los indicadores, se debelestatuna bitacora de control para
el personal con el proposito de identificar y diefias responsabilidades conforme a

las solicitudes de requerimiento ingresadas.
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Por ultimo, con el fin de incentivar al personalgi@acrementar el indice de propuestas
adjudicadas, se debe determinar los porcentajesmesiones e incentivos para los
técnicos consultores en el caso de adjudicars®fapsta. El porcentaje de incentivos
es designado por el Gerente General con apoyoopa@ion de los accionistas de la

empresa.

En lo que respecta al presupuesto, para cadadsedide ha considerado el tiempo
estimado para su realizacion y el proporcional skdhrio de cada uno de los
participantes. La implementacion del primer plagestion para el proceso de Gestion
de Requerimientos supone un presupuesto de aprdaimente $1100,00.

Guia para la ejecucion del Segundo Plan de Gestigrara el Proceso de Gestion

de Requerimientos.

Como se menciond anteriormente, el objetivo dgdaueion del segundo plan de
gestion es disminuir un 10% anual el costeo deampmnes. La estrategia que se
emplea para la consecucion de estos resultadasaesh implementar un sistema de
mejora Kaizen, de modo que permita gestionar lsgosoy mantenerlos dentro de los

niveles objetivos.

Para el desarrollo del Plan de Gestion se iniaieucoanalisis de la situacion actual en
cuanto a los costos de las operaciones, todo est@lcpropdsito de identificar los

procesos que presentan un mayor nivel de costesiepperaciones; esta actividad
debe ser ejecutada por el Gerente General y losiciasc Consultores dentro de la

primera semana contemplada dentro del cronograrralaggo.

Para continuar con la ejecucion del plan de gestbiierente General liderara la
formacion de un equipo multidisciplinario de traiagl personal seleccionado debera
firmar un acta compromiso, cuyo formato puede bservado en el anexo namero 4.

(Ver Anexo N°4 Acta de Compromiso)

Una vez conformado el equipo multidisciplinario,pelrsonal seleccionado debera
obtener los datos tomando como base el informa ddudacion actual de costos que

se obtendra como resultado del desarrollo de tagra actividad del plan de gestion,
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y seguidamente realizar un analisis de la infordracbtenida. Para la ejecucion de
esta actividad se establece como responsable ahteeGeneral, contando con el

apoyo del equipo multidisciplinario y se estimaiempo de duracion de dos semanas.

Para continuar con la ejecucién del plan de gegigna el proceso de Gestion de
Requerimientos, se debera proceder a la elabordeidam plan de contramedidas, de
modo que se establezca las acciones necesariadigrarauir los costos de operacion
en los procesos que presentan un mayor nivel desces sus operaciones. El plan de
contramedidas debera ser desarrollado por el eguigtidisciplinario y a su vez ser
presentado al Gerente General quien emitirq sda@bn. El tiempo estimado para el

desarrollo de esta actividad es cinco dias labesadbbpartir de la cuarta semana.

La actividad siguiente a realizar es la impleméddtag seguimiento de las acciones
correctivas para la reduccién de los costos, asioctambién la evaluaciéon de los
resultados. Los responsables de la ejecucion deaesvidad son el Gerente General
contando con el apoyo del equipo multidisciplinariel tiempo estimado para esta
actividad es de diez dias laborables a partir dgulata semana de ejecuciéon del
proyecto.

Por dltimo, se debera realizar la estandarizaciénlag acciones que permitan
disminuir los costos de operacion; para realiztr astividad se desarrollaran nuevos
procedimientos o correcciones, asi como tambiénctiped registradas y

documentadas.

En cuanto al presupuesto, para cada actividad sert®derado el tiempo estimado
para su realizacion y el proporcional del salagacdda uno de los participantes. La
implementacion del segundo plan de gestion pargpreteso de Gestion de

Requerimientos supone un presupuesto de aproxineadar$6000,00.
Guia para la ejecucion del Plan de Gestion del Preso Prestacion del Servicio
El objetivo de mejora para el proceso PrestacidrBdevicio, es incrementar en un

15% anual el indice de satisfaccion del clienteespu que se ha evidenciado que

existen retrasos en el cumplimiento de los proyedis por esto, que se ha planteado
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como estrategia de mejora el establecimiento déqad de planificacion y control de
proyectos, ademas de establecer un tablero deotdetavance que permita realizar

la correcta estimacion de los tiempos reales degamty cumplimiento del proyecto.

Para la ejecucion de este plan de gestion, laidathinicial a realizar es un analisis
de la situacion actual, considerando datos pasadesentes o futuros que permitan
tener una base solida para una futura toma dei@ecBe estima un tiempo de tres

dias laborables, para el desarrollo de esta aativid

La actividad siguiente, es la determinacion de geascipales causas que estan
provocando retrasos en la prestacion de servicgjeaucion de los proyectos. Para
esta actividad se pueden utilizar herramientas cthowia de ideas, diagrama de
Ishikawa, etc. El responsable primario es el Ger&gneral, sin embargo es util la
participacion de todo el personal de SICMAS Comsaft. Al igual que la primera
actividad, ésta se estima ser realizada dentra geirhera semana de ejecucion del

plan de gestion.

Para una correcta ejecucion del proyecto y estiinadel tiempo de entrega, es
necesario determinar cuales son las fases a gjedutante el desarrollo de un
proyecto. Para esta actividad, intervendra el paisde SICMAS Consultores y se
realizara un analisis del histérico de proyectesc@sidera que esta accion de mejora
debe ser ejecutada a partir de la segunda semamaptiEmentacion del plan de

gestion.

Una vez determinadas las fases, se debe deterauiabes el objetivo del desarrollo
de cada fase; de igual manera, intervendra el parsie SICMAS Consultores y se
realizara un analisis del histérico de proyectos.

Para un control y seguimiento de las fases y olgigtise deben plantear indices de
avance y rangos de alerta. Los indices se estabpp@ca monitorear o medir el avance
en la ejecucion de los proyectos, mientras quealugos de alerta proporcionan pautas
para monitorear el nivel de avance y saber exactangegun la alerta, el estado y la

prioridad que se debe poner en la ejecucion dgkgto.
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La siguiente accion de mejora consiste en la etald@m del tablero de control. Lo
primero a tener en cuenta para disefiar un tablergodtrol, es que éste pueda
transmitir gran cantidad de informacién dentro aeespacio limitado, asi como
también, la correcta eleccion de los datos a nmodimimportante del tablero de
control es que permite reconocer visualmente loegtéepasando, y también reconocer

inmediatamente que necesita atencion.

Los proyectos deben ser realizados en un plazandietedo, utilizar técnicas de
planificacién y control de proyectos como gréfidesgantt o el método del camino
critico (CPM) ayudara a estimar el tiempo de ej@gug/ realizar una correcta

organizacion del proyecto.

Con los elementos identificados y mencionados mmbteente, y el adecuado disefo
del tablero de control de avance, se puede realizatontrol y seguimiento de lo

siguiente: Cantidad, calidad, cronologia (tiempopgtos.

El tablero de control debe indicar, a través déldies y rangos de alerta establecidos
con antelacion, que el desarrollo de las actividasieestan realizando acorde a las
fechas previstas, no demoren mas de lo progranyagtocaso de que se identifiquen
situaciones de retraso, reconocerlas de manerauopopara tomar las medidas
necesarias, como por ejemplo, intensificar recupsoa recuperar el retraso, redefinir

procesos o actividades, anticipar la iniciacioradividades o fases futuras, etc.

Se estima que el tiempo necesario para la elaldoradel tablero de control de avance

es de una semana laboral, cuya actividad estaréya del comité técnico.

Finalizado el disefio o elaboracion del tablero detrol, se continla con la
implementacion del mismo, para lo cual es necedariparticipacion de todo el
personal, de manera que se cumplan con las pslifieglanificacion y control y se

puedan alcanzar los resultados esperados.
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Para poder hacer un seguimiento y monitoreo ddta€eis, debera realizarse una
evaluacion mensual de los mismos, actividad a acdeyGerente General de SICMAS

Consultores.

Al igual que en los casos anteriores, en lo qupeasa al presupuesto, para cada
actividad se ha considerado el tiempo estimado araalizacion y el proporcional
del salario de cada uno de los participantes. Ldementacion del plan de gestion

para este proceso supone un presupuesto de apdaximeate $2520,00.

Guia para la ejecuciébn del Plan de Gestion del Preso Gestion de

Comercializaciéon

El asunto critico radica en la falta de personalapeealizar el proceso de
comercializacioén, por este motivo se plantea edtbly) de la mejora que consiste en
llevar a cabo procesos de reclutamiento interngtgreo de personal. Para llevar a
cabo el plan de gestidon para el proceso de Gedéd@omercializacion, se establece
como estrategia la realizacion de un estudio depeoacion costo beneficio en
relacion a la contratacion de personal nuevo outacliento interno para la

formalizacion del departamento de comercializacion.

La ejecucion del plan de gestion parte con lazaeidn de una lluvia de ideas con el
fin de agrupar factores relacionados a los reqgsitecesidades y beneficios para la
factibilidad de creacion del departamento de cormakzacion. Para la ejecucion de

esta actividad se cuenta con el apoyo del Comitéide, siendo su responsable el

Gerente General.

Una vez identificadas las necesidades y requisgiestealizara un listado de los
mismos teniendo como resultado la matriz denominaddado de Requisitos y

Necesidades. Por otra parte, en cuanto a los bersese realizara dos listados, en
donde, el primer listado correspondera a los beinsfide realizar el proceso de
reclutamiento interno y el segundo listado agrupgasa beneficios de contratar
personal nuevo para la formacion del departamemtocamercializacion. Estas

actividades deben ser realizadas en la primerarsedeejecucion del plan de gestion,

siendo el responsable el Gerente General de laiaegadn.
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La siguiente actividad a realizar, es la determérade los costos para cada decision,
asi como también, la determinacién de los benefigaya cada decision. Para realizar
esta actividad se debe tener presente que se daheihar costos y beneficios tanto
para el reclutamiento interno como para la incapidn de personal nuevo. Esta
actividad debe ser realizada por el Comité TécpiebGerente General dentro de la

segunda semana de ejecucion.

Con los datos obtenidos se procede a realizar &liseny comparacion de relaciones y
determinacion de la mejor opcién, como resultadeste estudio se debe emitir un
informe que debe ser desarrollado por el Comitéi€écy a su vez validado por el

Gerente General.

El siguiente paso a realizar, es la puesta en raateHa mejor opcion resultante del
analisis de costo beneficio, en esta actividad@egole con el reclutamiento, seleccion
y formalizacion de los contratos del personal, sades para la formacion del
departamento de comercializacion. El responsable €ecucion de esta actividad es
el Gerente General, quien debera realizar esteepooa partir de la cuarta semana
estimada dentro del cronograma.

Para la ejecucion del plan de gestion para el poode Gestion de Comercializacion,
en lo que respecta al presupuesto, para cadadactige ha considerado el tiempo
estimado para su realizacion y el proporcional skdhrio de cada uno de los
participantes. La implementacion del plan de gaspiara este proceso supone un

presupuesto de aproximadamente $2100,00.
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4.5. Tercera Etapa: Verificar

Esta etapa consiste en el monitoreo de la impleangmt de los planes de gestion de
procesos, mediante la realizacion de pruebas sgtablkecimiento de evidencias para
un analisis de las mismas, con el fin de determahagrado de efectividad de la

aplicacion del plan de gestion.

45.1. Procedimiento

Parte con la verificacion de que el plan de gesilgrproceso haya sido desarrollado
de manera completa o que se esté desarrollandogieodo los resultados esperados,
para proceder con la realizacién de pruebas y oidgterde evidencias que ayuden a
probar que las hipétesis de mejora son verdadarasectas. Por ultimo, se determina
cuan efectiva es la aplicacion de los planes dgogede procesos, comparando los
resultados alcanzados con aquellos que se delzrzatcpara posteriormente analizar

las desviaciones que se han producido y el podgigis causas.

4.5.2. Herramientas de Apoyo

Como herramientas de apoyo para la identificacianalisis de problemas o fallas, se

deben emplear las siguientes:

* Modelo 5W2H
» Diagrama Causa Efecto

» Diagrama de Pareto

4.5.2.1. Identificacion de problemas

Para la identificacion de los problemas que trammacconsecuencia la inefectividad
de la ejecucion de los planes de gestidn, se begola un formato basado en el modelo
5W2H, que es una herramienta que busca resporsigtiegoreguntas, cuyas palabras

en inglés, se inician con Wy H.
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Presentacion detallada del modelo:

What: desea responder a la pregunta: ¢ Qué se dedr@ ha

Why: se debe responder a la pregunta: ¢ Por quégceslds razones que justifican
lo que se debe hacer?

When: el objetivo es responder a la pregunta: ¢ Quéadiebe realizar la accién?
Where: queremos saber: ¢Donde se realizard la adp@on ejemplo, un
departamento o area de la empresa)?

Who: la pregunta a responder es: ¢Quién va a ha€augn va a ayudar? ¢Quién
es responsable de implementar la accion?

How: queremos saber: ¢ CoOmo se va a hacer? inclaydetalles del proceso para
alcanzar el objetivo predefinido.

How much: debe responder a la pregunta: ¢ Cuantassarg? (NUNES, 2012)

El formato se basa en una matriz, en la cual se dehlizar una lista de los
problemas encontrados y para cada uno de ellosrrdep a las siete preguntas;
ademas se debe definir el tipo de problema, elifgiemtre las siguientes opciones:
automatizacion, falta de procedimientos, lleva dsaw tiempo, funciones no
claras y falta de personal y/o equipos. Ver Anextb NAnexo N°5 Matriz

Identificacion de Problemas)

4.5.2.2. Andlisis de fallas o problemas

Para el andlisis de los problemas identificadovigmeente, se empleara como
herramienta el diagrama causa-efecto que es undmaafico que exhibe las
relaciones entre un efecto y sus posibles causandadenantes. Se lo puede aplicar

secuencialmente para detectar causas de causasjanniveles.

Constituye una util manera practica de identificansas de variabilidad de procesos
y se recomienda analizar, como fuentes primaridasiemismas, a las 6 M: mano de
obra, materiales, métodos, maquinas y equipos, aioeeis y medio ambiente.
(CORONEL, 2013)
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Para la elaboracion del diagrama causa-efectotiladad inicial es realizar un listado

de las causas, identificando a qué M corresporata,gosteriormente proceder con la
elaboracion de la espina de pescado, con la famhlde® interpretar graficamente las
relaciones entre el efecto y la causa que lo pmdcemo se puede observar en la

siguiente imagen:

Figura 42: Diagrama Espina de Pescado

METODOS DE
TRABAJID

EE %

MAQUINAS ¥ MEDIO
EQUIPOS RRECRGIEHE 2 AMBIENTE

MATERIALES

AN

MAND DE OBRA

r EFECTO

Fuente:(CORONEL, 2013)

El formato establecido para la elaboracion del rdiag causa-efecto, se puede

observar en el anexo numero 6. (Ver Anexo N°6 DRiagr Causa Efecto)

Luego de haber determinado las causas que estancprawo la inefectividad en la

aplicacion de los planes de gestion de processgenar a la elaboracion del diagrama
causa-efecto, se procede con la elaboracién deratiea de Pareto que es una
herramienta que facilita la identificacion de lagsigas mas relevantes del efecto en
estudio, aplicando la "ley 80 — 20" de Pareto, postula que el 80% de los efectos

son producidos por el 20% de las causas (vitales).

Puede emplearse un diagrama de primer nivel pardifidar a efectos vitales, con el
fin de centrar en ellos los esfuerzos de solugyluego diagramas de segundo y

subsecuentes niveles, para estudiar las causaRQAEL, 2013)
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En la siguiente figura, se puede observar la reptasion del diagrama de Pareto de

primer nivel:

Figura 43: Diagrama de Pareto
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Fuente: Autores

En la figura 44, se puede observar la represemaebdiagrama de Pareto de segundo
nivel, segun los resultados obtenidos del diagrdmdareto de primer nivel, del

ejemplo anterior:

Figura 44: Diagrama de Pareto de Segundo Nivel
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Una vez construidas las gréficas, se realiza utisa@ara identificar la maxima
concentracion de potencial del efecto, en el nima&rmo de elementos que a él
contribuyen, con lo cual se busca enfocar o proret esfuerzo en lo mas importante

y buscar la manera de optimizarlo.
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4.6. Cuarta Etapa: Actuar

Actuar, es la ultima etapa del ciclo PHVA y corsish plantear acciones preventivas
y correctivas para mejorar las desviaciones y aesiein exito, ademas de planificar

el desarrollo continuo del ciclo de mejora.

4.6.1. Procedimiento

En la dltima etapa del ciclo PVHA, se realiza uéleis de las causas de lo planeado
y los cambios realizados de acuerdo al Plan deidBesse procede con la
implementacion de medidas correctivas con el pitp@®e promover una mejora

notable en el desarrollo de los procesos y a futansolidar acciones exitosas.

Para finalizar, en esta etapa se realiza la dociatién del proceso con el fin de lograr
la estandarizacion y normalizacion de la aplicadéras actividades, a través de la
difusidén del documento con el personal involucratembién consiste en establecer

los lineamientos que permitan la planificacion denuevo ciclo de mejora.

4.6.2. Herramientas de Apoyo

Como herramientas de apoyo para esta etapa senpdeaelo las siguientes:

» Diagrama Causa Efecto Invertido

+ Documentacion del Procedimiento

4.6.2.1. Causas de las desviaciones entre lo planeado y &alizado

Es necesaria la verificacion de las desviacion&®g ém planeado y lo realizado, para
lo cual se efectGan acciones correctivas y prevasitpara evitar en un futuro su
ocurrencia, posteriormente, se desarrollan ini@atpara fortalecer las acciones y asi

poder realizarlas de una manera exitosa.
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La identificacion de las causas de las desviacjoassrealizada en la etapa de
verificacion, por medio de las herramientas de#adas en los puntos 4.5.2.1 y
4.5.2.2.

4.6.2.2. Implementacion de medidas correctivas y preventivas

La finalidad de la implementacion de medidas oaws correctivas y preventivas, es

evitar que las desviaciones se presenten nuevamente

Para determinar las acciones mas éptimas, seandilzomo herramienta el diagrama
causa-efecto invertido, conocido también como esdm pescado invertida, el cual
tiene como objetivo ayudar a proponer solucionéssacausas que influyen en un

problema.

Para la elaboracion del diagrama causa-efectotidoeta actividad inicial es realizar
una matriz relacionando las causas identificadasasoacciones que ayuden a corregir
cada una de ellas, ademas de realizar la ideniificade oportunidades, entre las
siguientes: eliminacion de burocracia, eliminaai@duplicaciones, simplificacion y

sencillez, simultaneidad de actividades, posihilida automatizacion y otras.

Es necesario explicar a qué hace referencia caalaeihas oportunidades descritas
anteriormente, para una mayor facilidad de idexadfion al momento de la

elaboracion de la matriz:

» Eliminacion de burocracia: eliminar tareas admiaistas, aprobaciones y
papeleos innecesarios.

« Eliminacion de duplicaciones: una actividad puestaresiendo ejecutada por
mas de una persona.

» Simplificacion/sencillez: eliminacion de copias, ta&® manipulaciones,
reuniones, cuellos de botella.

» Simultaneidad de actividades: cuando dos o magaeties se pueden realizar

de forma paralela.



Calderon Flores, Orellana Tenesaca 126

Posteriormente, se procede con la elaboracion éspima de pescado invertida, para
poder interpretar graficamente las medidas cawaecto acciones de mejora,
registrando la causa principal, es decir, lo qugusere contrarrestar, en la cabeza del

pescado.

El formato establecido para la elaboracion del rdiaga causa-efecto invertido, se
puede observar en el anexo numero 7. (Ver Anexo Diagrama Causa Efecto

Invertido)

4.6.2.3. Documentacién del procedimiento

Una vez implementadas y desarrolladas las acciope®ctivas y preventivas

determinadas previamente, se realiza la actuafimaciestandarizacion del proceso.
Se ha establecido un formato para elaboracionllmdeual de proceso, mismo que
puede observarse en el anexo numero 8. (Ver Ané&d-brmato para la elaboracion

de Manuales de Proceso)

4.7. Conclusiones

En este capitulo se realizé la etapa de mejorant@tle los procesos, mediante la
implementacion del ciclo PHVA, con la finalidad e&tablecer acciones que permitan

alcanzar los resultados esperados para la orgaimzac

La actividad inicial realizada fue la identificanidle los procesos a mejorar, para la
cual se utilizé una matriz de ponderacién, consigléo los factores que tienen relacion

con el negocio empresarial, teniendo como processos los siguientes:

» Gestion Estratégica
» Gestion de Requerimiento
* Prestacion del Servicio y

* Gestion de la Comercializacion.
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Posteriormente, se aplico la primera etapa deb clel mejora continua, que consiste
en la planeacion de qué es lo que se va a haeeo, g@uando. Se realiz6 un analisis
FODA, que permitio la identificacién de los objetsvde mejora y la elaboracion de
un cuadro de mando del proceso que muestra lamafdén necesaria, relacionada
con los procesos de interés. Ademas, en esta, etamesarrollaron los planes de
gestion de procesos, teniendo como resultado, @lao®s de gestidn para cada uno
de los procesos, con sus objetivos, indicadorestsategias de mejora para la

consecucion de los objetivos planteados.

La aplicacion de la segunda etapa del ciclo PH\&&eh, consiste en la aplicacion o
ejecucion de los planes de gestidon. Debido a gdades empresariales actuales de
SICMAS Consultores, no se pudieron implementaplagses de gestion, por lo que,
se procedio6 con la elaboracion de las guias pajedacion de cada uno de los planes
de gestion, estableciendo las pautas necesariase ydgben ser consideradas al

momento de poner en marcha su implementacion.

Para la tercera etapa, que consiste en la veiificae la implementacion de los planes
de gestion y su monitoreo, se establecieron laamméntas que permitirdn identificar
los problemas o fallas que se presenten en laaapiic de los planes de gestion y

analizar los mismos, para futuras correcciones.

Por ultimo, y como etapa final del ciclo PHVA, escasario determinar las acciones
correctivas; de igual manera para realizarlo, dabteieron las herramientas y
formatos requeridos, para determinar las causagies estén produciendo
desviaciones, la implementacién de las accionggciras, y como actividad final la

documentacién de los procesos.
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CONCLUSIONES GENERALES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con el fin de direccionar los procesos de SICMA&<dtores hacia la Gestion
de la Calidad Total, se ha desarrollado un Sisten@estion por Procesos, el
mismo que parte con la identificacion y definicide los procesos, el

establecimiento de los procesos criticos, y elrdelday aplicacion de planes
de gestion de procesos, con el fin de realizardpra continua de los mismos.
De esta manera, la empresa consigue potenciafitiadaproductividad y

competitividad de los servicios que actualmentefsecen, para satisfacer las

necesidades de los clientes.

Como punto de partida, se realiz6 una definiciocaesultoria, para una vez
teniendo clara la misma, proceder con la realizad® la resefa historica e
identificacién de los servicios que la empresacafr®e este analisis, se puede
concluir que los servicios principales que se amy que remarcan el nombre
de la empresa son los siguientes: Consultoria,ohisesAsistencia Técnica,

Capacitacion, Direccionamiento Estratégico e Igegitia Institucional.

Mediante el desarrollo de la fundamentacion de datiBn por Procesos, se
pudo brindar a la empresa las pautas y lineamientede permitan enfocarse
hacia un sistema de planeaciéon, gestibn y mejoramieontinuo de los

procesos.

La etapa de identificacion y definicion de los msas, permite a la empresa
conocer claramente cuales son las actividadesipailes y secundarias de su
cadena de valor, de modo que se puedan contrglanisanas de una manera
minuciosa y enfocarse en aquellas que se debanranejademas, la
caracterizacion, procedimientos y diagramas de flejlos procesos, han sido
elaborados mediante el empleo de herramientas eueitan que el uso de
éstos sea practico y manejable por cualquier miemérda organizacion. Por
otra parte, el analisis integro y sistémico qubaeealizado en esta etapa, ha
servido como base para el planteamiento de la mmemmtinua y modelo de

gestion.
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La aplicacion del ciclo de Deming para la mejoratcwa, mediante el
desarrollo de las cuatro etapas que éste compilanear, H-Hacer, V-
Verificar y A-Actuar, supone uno de los factoregvel en la implementacion
de un sistema de Gestion por Procesos, ya que aadigrser una herramienta
que permite gestionar la calidad de una maneraeficgz y sencilla, permite
que el control y monitoreo de las actividades, seatizados de una manera

mas organizada y eficaz.

Los procesos determinados como criticos y paradakes se han desarrollado
los planes de Gestion son los siguientes: Gestgimatégica, Gestion de
Requerimientos, Prestacion del Servicio y Gest®tadComercializacion. Al
no haber podido realizar la ejecucion de estoseglase han dejado planteadas
las guias necesarias y para el desarrollo de ¢mpe €le Mejora, se han
empleado diferentes herramientas que utilizadasmdenanera sistematica por
parte de SICMAS Consultores, pueden garantizarl@nee de mejores

resultados empresariales.
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Recomendaciones

» Para el desarrollo de los planes de gestion yh@amucion de los objetivos
planteados, es de vital importancia involucrar dotel personal de la
organizacion, con el proposito de contar dentro ldeempresa con

colaboradores comprometidos y con sentido de pevtea.

» Asegurar la adecuada y constante capacitacioredsbpal en temas de interés,
con el fin de brindar servicios de calidad, confera los lineamientos y

exigencias del mercado que se encuentra en coastatimiento.

* Esimportante que la Gerencia para la implementaigdos planes de gestion,
se base en el cuadro de mando del proceso y etalad establecida en el
mismo, para garantizar que los objetivos de megeraumplan en los plazos

planteados.

* Es necesario el cumplimiento en su totalidad delases de gestion, ya que,
llevar a cabo las tareas y acciones de mejora ithesscren las Guias de
ejecucion, conforme a los cronogramas establecidosnedicion de los
indicadores de gestion, el analisis de los resotaél mejoramiento y la
estandarizacion de los procesos, garantizard isfasation y fidelizacion de

los clientes.
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ANEXOS

Anexo N° 1 Inventario de Codigos

Inventario de Codigos
Cédigo Tipo Descripcion
SIC-PGE-01 Manual Procedimiento para el proceso @GeEstratégica
SIC-PGR-02 Manual Procedimiento para el proceso @edé Requerimientos
SIC-PPS-03 Manual Procedimiento para el proceso &iiéstdel Servicio
SIC-PGC-04 Manual Procedimiento para el proceso @edé Comercializacion
SIC-PIN-05 Manual Procedimiento para el procesoityatetia de Negocios
SIC-PGL-06 Manual Procedimiento para el proceso Gettgistica
SIC-PTH-07 Manual Procedimiento para el proceso @esdel Talento Humano
SIC-PGP-08 Manual Procedimiento para el subproceser@eion de Propuestas
SIC-PAP-09 Manual Procedimiento para el subprocedioggion de Propuestas
SIC-PCP-10 Manual Procedimiento para el subprocestr@de Propuestas
SIC-PSE-11 Manual Procedimiento para el subprocegoirSiento Expost
SIC-PCS-12 Manual Procedimiento para el subproceswe@ualizacion de Serviciop
SIC-PGC-13 Manual Procedimiento para el subprocesti@@ele Contratos
SIC-PCP-14 Manual Procedimiento para el subprocepacitacion del Personal
SIC-PPR-15 Manual Procedimiento para el subprocego B&Remuneracion
SIC-CAS-01 Cuestionario de Cuestionario de Preguntas Analisis Situacional
Preguntas
SIC-CDM-02 Cuestionario de Cuestionario de Preguntas Definicion de la Mision
Preguntas
SIC-CDV-03 Cuestionario de Cuestionario de Preguntas Definicion de la Vision
Preguntas
Cuestionario de . . . .
SIC-CAE-04 Preguntas Cuestionario de Preguntas Aspectos de la Estrafmgorativy
SIC-MVE-01 Matriz Matriz de Definicion de Valores Estratégi
SIC-MAE-02 Matriz Matriz de Ponderacion de las Ar&stratégicas
SIC-MAF-03 Matriz Matriz de Andlisis FOD.
SIC-MIP-04 Matriz Matriz de Inventario de Propuestas
SIC-MCP-05-00| Matriz Matriz de Cuadro Comparativo de Profori
SIC-DPE-01 Documento Documento de la Planeacion tégfica
SIC-DPT-02 Documento Documento de la Planeacion dacti
SIC-DRT-03 Documento Documento del Reglamento de djoaigente
SIC-DPC-04-00 Documento Documento de Plan de Capifrita
SIC-DPM-05-00 Documento Documento de Plan de Mercadeo
SIC-MEM-01-00] Memorandum| Solicitud de requerimieno parte del cliente
SIC-MEM-02-00] Memorandum| Entrega-Recepcion de Doctmsen
SIC-MEM-03-00f Memorandum| Requerimiento de Personal
SIC-MEM-04-00] Memorandum| Solicitud de Compra de Inssim
SIC-PROP-00-Af} Propuesta Documento de Propuesta Técnica y Metalog
SIC-CNT-01-00 Contrato Contrato de Prestacion deiSesv
SIC-CNT-02-00 Contrato Contrato de Personal
SIC-INF-00 Informe Informes Varios
SIC-PPF-00 Perfil Perfil del puesto de trabajo y fomes
SIC-EVA-01-00 Evaluaciones| Pruebas de Seleccion dsoRal
SIC-EVA-02-00 Evaluaciones | Evaluaciones de DesemgefiBersonal
SIC-EVA-03-00 Evaluaciones | Entrevista de Salida
SIC-FDE-00 File File o carpeta del empleado
SIC-ADF-00 Actas Acta de Finiquito
SIC-ROL-000 Rol de Pagos| Rolde Pagos al Empleado
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Anexo N° 2 Simbologia Diagramacion de Procesos

Indica el comienzo del proceso

O Indica donde finalizar el proceso

Tarea 1 \ Actividad o tarea

I
Tarea 1 Tarea de Recepcion
S
—
Subproceso o actividad que contiene otras actividades

Flujo de secuencia o sentido del flujo

Documento

Q)} Conector

Decision o compuerta logica
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Anexo N° 3 Evaluacion de Desempefio

SICMAS CONSULTORE

S

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Bvaluador:

Evalie del 1 al 5 las siguientes métricas

tareas contemplando el tiempo el tiempo que regiara llevarlas adelante.

Calificacién
1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente
DESEMPENO LABORAL
Responsabilidad
Grado de compromiso que asume para el cumplimgaias metas.
Exactitud y calidad de trabajo
Coherencia entre el trabajo solicitado y el efestiente realizado. Grado de perfeccionismo
demuestra en el trabajo. El trabajo realizado ceimph lo requerido y ademas es de buena
lcalidad
Cumplimiento de fechas
Cumplimiento de las fechas de entrega pautadas.
Productividad
Proporcién del tiempo dedicado al trabajo exclusizate
Orden y claridad del trabajo
Sus desarrollos pueden ser abordados con facfidadtras personas.
Planificacién del trabajo
Planificacion de tareas. Conocimiento exacto deldss de sus proyectos o tareas. Analiza qus

Documentacion que genera
Documentacion de alcances, aplicacion de metodmldglidez y calidad de la misma.

Reporta avances de proyectos
Frecuencia, constancia y calidad de los reportes.

Capacidad de realizacion

blsqueda de alcanzar las metas. Practicidad.

Posibilidad de llegar a la dltima instancia de taraa. Capacidad de interactuar con otros en la

Comprension de situaciones
Capacidad de entender conceptos y situacionesarapitte.

Sentido Com(in

Capacidad para ubicarse en las situaciones de aaakerente. Capacidad para elegir
alternativas convenientes con vision estratégica.

Cumplimiento de los procedimientos existentes
Grado de cumplimiento de normas, procedimientoslifigas exstentes.

Grado de conocimiento técnico

Conocimiento de la variedad de herramientas neiessgaira desarrollar sus labores.
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FACTOR HUMANO
Actitud hacia la empresa

Capacidad de defender los intereses de la empradherirse a sus lieneamientos. Lealtad gara
con la empresa.

Actitud hacia el cliente
Claridad en la comunicacion con el cliente. Respaioperacion y cordialidad.
Cooperacioén con el equipo

Colaboracioén en el desarrollo de trabajos con dtregrantes. Trabajo en equipo. Capacidgd
para compartir conocimiento y habilidades.

Capacidad de aceptar criticas

Capacidad de recibir criticas de froma abiertadGide adaptacion de las mismas.
Capacidad de generar sugerencias

Cantidad de sugerencias que realiza para mejoniabeljo. Calidad de las mismas.
Predisposicion

Se muestra predispuesto hacia una actividad. Matdfiuna actitud positiva frente a los
diferentes requerimientos.

HABILIDADES

Iniciativa

Inquietud para avanzary mejorar.
Creatividad
Ofrece alternativas innovadoras para solucionaslproas

Respuesta bajo presion
Capacidad de tomar decisiones correctas bajo presioé

Capacidad de manejar multiples tareas
Mantiene en orden sus tareas incluso cuando mamiéjples temas.

Coordinacion y Liderazgo
Liderazgo natural, capacidad de mediar en losatofliinternos.

Potencialidad - Capacidad de aprendizaje

Posee perfil funcional. Inquietud y capacidad gamaocer las distintas herramientas necesarias
para la ejecucién de su trabajo.

COMENTARIOS
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Anexo N° 4 Acta de Compromiso

ACTA COMPROMISO

El que suscribe, Ingeniero Nardo Tenesaca, enachli Técnico Consultor de la
Empresa SICMAS Consultores Estratégicos, por metio la presente, me
comprometo a brindar mis servicios técnicos profeaes, realizar las propuestas
conforme a los objetivos estratégicos de la empyebascando de sobremanera
satisfacer las necesidades de los clientes; tadoces el proposito de garantizar la
fidelizacion de los clientes e incrementar el nlore propuestas adjudicadas a favor
de la empresa en la cual me encuentro laborando.

Se suscribe este compromiso a los tres dias detnmags de 2014.

Atentamente:

Ing. Nardo Tenesaca.
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Anexo N° 5 Matriz Identificacién de Problemas
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Anexo N° 6 Diagrama Causa Efecto

SICMAS CONSULTORES

CAUSAS

Causa Principal: Mediciones

Causa Secundaria 1

Causa Secundaria 2

Causa Principal: Materiales

Causa Secundaria 1

Causa Secundaria 2

Causa Principal: Naturale za

Causa Secundaria 1

Causa Secundaria 2

Causa Principal: Métodos

Causa Secundaria 1

Causa Secundaric

Causa Principal: Maquinarias

Causa Secundaric

Causa Secundaria 2

Causa Principal: Recurso Humano

Causa Secundaria 1

Causa Secundaria 2
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Diagrama Causa Efecto (Espina de Pescado)
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Anexo N° 7 Diagrama Causa Efecto Invertido
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Diagrama Causa Efecto Invertido (Espina de Peskaduotida)

| Mejora 2 | | Mejora 3 |
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Anexo N° 8 Formato para la elaboracién de ManuddéeBrocesos

Descripcidn del documento del Manual de Procesos

Caratula

La portada de cada manual debe tener el siguienteafo:

» Logotipo de la Empresa

* Nombre del Proceso o Subproceso

» Cddigo: De acuerdo al Inventario de Codigos Estadhbe
* Version

* Fecha de la tltima actualizacion

MANUAL DEL PROCESO:
XXXXX

Codigo
Version
Fecha
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Control de Cambios

Luego de la caratula del documento debera coloarseontrol de Cambios” del

documento, en donde se registrara la siguientennaaon:

REGISTRO DE CAMBIOS EN EL DOCUMENTO

» Descripcion del Aprobado
Version _ Elaborado Por Fecha
Cambio Por

indice

Posterior al control de cambios, se debe colocandite del documento, el mismo,

gue debe presentar la numeracion de los puntasodednido.

Cuerpo del Documento

El cuerpo del documento debera contener los sitrggruntos:

1. Objetivo: Se describe los objetivos que se busca lograr pdicvdel manual.

2. Alcance: Define el campo o area de aplicacion, mencionand@aso de ser
necesario, las limitaciones para su utilizacion.

3. Normas y ReglamentosSe realiza un listado de las normas y reglamemdgias
por organismos de control que afecten el proceseayindispensable y necesario el
conocimiento para evitar posibles situaciones asgur

4. Politicas:Se indica las medidas de control y autocontrolsguidebe realizar a las
actividades. En caso de aplicar, también se ddimagpl control y responsabilidades
por fallas y errores cometidos.

5. Diagramas de Flujo:Los diagramas de flujo corresponden a las reprasents
graficas de los flujos de proceso. Para la elaldmade los diagramas de flujo se

utilizard el modelador de procesos Bizagi.
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6. Procedimientos:Se presenta la matriz de procedimientos, mismalgseribe las
actividades que se encuentran dentro del prockeseogen cronolédgico y el cargo de
la persona encargada de realizar dicha actividad.

7. Indicadores de Gestion:Se realiza la identificacion y establecimiento de
indicadores de medicién para el procedimiento. 8eeda describir la siguiente

informacion para cada indicador:

8. Anexos: Formatos, reportes, pantallas de sistema, etc.,squarecisen para la

utilizacion o ejecucion del procedimiento.





