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RESUMEN

Se aplico la metodologia de Gestion de Procesos ciclo de Deming que se basa en el Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar (PHVA), con el objetivo de realizar el disefio de los procesos de XOMER CIA. LTDA., de la Ciudad
de Riobamba. Para esto se identifico las necesidades la de misma. Este proyecto de investigacion inicié con el
levantamiento de la informacion mediante el formato de registro Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas y
Clientes (SIPOC) para conocer la situacién actual de los procesos y luego definir el mapa con procesos
estratégicos, clave y de soporte; esta etapa terminada con la documentacion de los procesos y los flujogramas
basada en la notacion Bussiness Process Manager Notation (BPMN) caracterizaciones y formatos de registros;
este (ltimo es importante para medir la operacién del proceso, ademéas del cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Por Gltimo se realizaron dos etapas importantes para evaluar las propuestas de mejora; una de
ellas consiste en la utilizacion de la matriz Analisis de Valor Agregado (AVA) para determinar el valor agregado
de los procesos; para medir los resultados se tomé el proceso de Mantenimiento Correctivo de Equipos que
durante el diagnostico se pudo determind que poseia un porcentaje de valor agregado equivalente al 22,22% y
una vez culminada la etapa de disefio este valor se incrementd a 27% cumpliendo asi las definiciones planteadas
en las investigacion explicativa, con la ayuda del software Bizagi se pudo identificar las mejoras obtenidas, de
esta manera podemos comprobar la mejoras en el tiempo de ciclo del proceso, luego de la etapa de disefio, se

recomienda realizar un seguimiento continua a las mejoras para mantener el nivel de calidad de los procesos.

Palabras clave: <TECNOLOGIA Y CIENCIAS DE LA INGENIERIA>, <INGENERIA INDUSTRIAL>,
<GESTION DE PROCESOS> <MEJORAMIENTO CONTINUO>, <PROCESOS CRITICOS>,
<OPORTUNIDADES DE MEJORA>, <LISTADOS DE PROCEDIMIENTOS>

Xiv



SUMMARY

It was applied the methodology of process management Deming cycle which is based on: the Plan,
do, Check and Act (PDCA), in orden to design processes of XOMER CIA processes. LTDA. In
Riobamba City. Their needs were identified for this research project. This Project started with the
lifting of information through the log format suppliers, inputs processes, outputs and customers
(SIPOC) to know the current of the processes and then define a map with strategic processes, key
and support; this stage ended with the processes and flowcharts based on the Notation Bussiness
Process Manager Notation (BPMN) specifications and formats of records; the latter is important to
measure the operation of the process, in addition to implementation of the the organizational
objectives. Finally there were two important stages to assess proposals for improvement; One of them
consists is the use of the array Value Added Analysis (AVA) to determine the value added of the
processes; to measure the results took the corrective maintenance process of computer that during the
diagnosis were able to determine that possessed a percentage of value equivalent to 22.22% and once
at the end of the design stage this value is increased to 27% per cent thus fulfilling the definitions
raised in the investigation for guidance with the help of software Bizagi was able to identify the best
obtained, in this way we can check the improvements in the cycle time of the process, after the of
Design, it is recommended that it performs a follow-up continued to improvements in order to keep

the quality of the processes.

Key words: < TECHNOLOGY AND ENGINEERING SCIENCES>, <INDUSTRIAL
ENGINEERING>, <PROCESS MANAGEMENT>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>,
<CRITICAL PROCESSES>, < OPPORTUNITIES FOR IMPROVEMENT >, <LISTINGS OF
PROCEDURES>
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION.

1.1 Planteamiento de problema.

La competencia actual de los mercados exige que las empresas se innoven constantemente, tomando
nuevas alternativas para cumplir con las necesidades de los clientes que buscan empresas que oferten

productos y servicios de calidad.

Debido a la gran demanda que poseen los hornos INOX a nivel nacional nace la empresa XOMER
CIA. LTDA., cuyo giro de negocio es la comercializacion y distribucién de hornos con una sucursal
en las ciudades de Cuenca y con su matriz en Riobamba, esta empresa ha desarrollado procesos
logisticos y comerciales que se han adaptado a medida que la empresa ha ido creciendo, pero no

ofrecen las garantias necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.

Ademas, se observo la falta de control de estos procesos lo cual se refleja en la mala utilizacion de
recursos y elevados costos de movilizacion, debido a la inexistencia de una metodologia que garantice
el correcto disefio, evaluacion y seguimiento de los procesos, por esto muchas de las decisiones
tomadas son reactivas (decisiones tomadas en situaciones adversas al normal desarrollo del proceso)

aumentando los tiempos de respuesta y los costos de operacion.

La gestidn por procesos se presenta como una respuesta para dejar en el pasado las metodologias
reactivas de muchas empresas para convertirlas en proactivas con la flexibilidad y la capacidad de

adaptarse a la demanda del mercado.

Por medio de este estudio se propone un modelo de gestion por procesos basado en el ciclo de Deming
gue comprende las fases; Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) a ser identificados dentro de
cada uno de los procesos de XOMER CIA. LTDA., con la finalidad de determinar oportunidades de
mejora que aseguren la correcta ejecucién y control de los procesos, ademas de la definicion de los

respectivos indicadores para la evaluacién y mejora continua de los mismos.



1.2 Formulacidn del problema.

¢La aplicacion de un modelo de gestion por procesos mediante la metodologia PHVA permitira

la optimizacion de los procesos de la empresa XOMER CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba?

1.3 Sistematizacion del problema.

e Existe una correcta gestion de los procesos dentro de XOMER CIA. LTDA., en la ciudad de
Riobamba?

e ¢;Aplicar un modelo de gestion por procesos beneficiara la optimizacion de procesos en XOMER
CIA.LTDA.?

e ;De qué manera se puede evaluar el método propuesto?

e ;Cuales son las ventajas que ofrece la metodologia propuesta?

1.4 Justificacion de la investigacion.

El estudio que se pretende realizar tiene como proposito principal mejorar el desarrollo de los
procesos de la empresa XOMER CIA. LTDA., de esta forma se busca contribuir con el objetivo N°
10 del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017, que plantea “impulsar la transformacion de la
matriz productiva, diversificando y generando mayor valor agregado en la produccion nacional a
través de la consolidacion de la transformacion productiva de los sectores prioritarios industriales y
de manufactura, con procesos de incorporacion de valor agregado que maximicen el componente
nacional y fortalezcan la capacidad de innovacion y de aprendizaje colectivo. Asimismo,
promoviendo la intensidad tecnoldgica en la produccion primaria, de bienes intermedios y finales,
articulando la investigacion cientifica, tecnoldgica y la educacién superior con el sector productivo”
(Desarrollo, 2013, p. 18).

La organizacion basada en procesos “no es que carece de una estructura funciona” sino todo lo
contrario toda organizacion debe contar con una estructura, esta indica la formalidad y el canal de
comunicacion apropiado para toma de decisiones en cada etapa organizacional. Trabajar por procesos
no es trabajar sin estructura, trabajar por procesos es empodera a los responsables a la toma de

decision apropiada conforme su responsabilidad dentro de una estructura (Gonzales, 2010, p. 15).



La Gestidn por Procesos nos asegura la utilizacion eficiente de los recursos y la medicion de cada
uno de los procesos, obteniendo asi la mejora continua de ellos. Brindando la respuesta oportuna y la

flexibilidad necesaria para adaptarse a las necesidades requeridas por el cliente.

1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Obijetivo general

Aplicar un modelo de gestion mediante la metodologia PHVA para la optimizacion de procesos en la
empresa XOMER CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba.

1.5.2  Obijetivos especificos

= Realizar el diagnoéstico de la situacion actual de la gestion por procesos dentro de XOMER
CIA. LTDA.

= Realizar el levantamiento e identificacion de las oportunidades de mejora dentro de los
procesos de XOMER CIA. LTDA.

= Disefiar el modelo de gestion por procesos de XOMER CIA. LTDA.

= Disefiar un método de evaluacion de los procesos orientado al PHVA.

= Evaluar el modelo planteado a través de la implementacion de una prueba piloto.
1.6 Hipotesis
La aplicacion de un modelo de gestion por procesos mediante la metodologia PHVA, en la empresa

XOMER CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba, permite optimizar los procesos de la misma,

obteniendo un esquema proactivo y enfocado a las necesidades del cliente.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO.

2.1 Proceso.

(Maldonado, 2011, pp. 15-16) Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar
a una o varias salidas también de materiales o informacion con valor afiadido. Esta definicion es
aplicable para empresas dedicadas a la produccion de un objeto o prestacion de un servicio hasta la

realizacion de cualquier actividad interna.

Los procesos de una empresa se consideran interrelacionados entre si, debido a las entradas y salidas
de cada uno; esto los convierte en clientes y proveedores de los productos y servicios de una empresa,
partiendo desde la necesidad de los clientes, pasando por el procesamiento hasta la elaboracion del
producto o la prestacién del servicio.

2.2 Jerarquia de procesos.

(Gonzales, 2000, p.50) Los procesos tienen una jerarquia basada en etapas o pasos:

Tabla 1-2: Cuadro jerarquico de los procesos

TIPO. JERARQUIA.
Macroproceso Nivel O
Proceso Nivel 1
Subproceso Nivel 1.1
Actividades Nivel 1.1.1
Tareas Nivel 1.1.1.1

Fuente: Autor

Realizado por: Autor

Es decir:
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Figura 1-2: Jerarquia de Procesos
Fuente: Gestion de Procesos. Maldonado 2011

2.2.1 Macroproceso.

Son el conjunto de procesos que contribuyen en forma sistémica a satisfacer los requerimientos de la

comunidad y de la Entidad para lograr el cumplimiento y los fines propios.

2.2.2 Proceso.

Es un conjunto de actividades interrelacionas que buscan cumplir un objetivo.

2.2.3  Subproceso.

Subproceso es un conjunto de actividades que tienen una secuencia l6gica para cumplir un propdsito.

Un Subproceso es un Proceso por si mismo, cuya finalidad hace parte de un proceso mas grande.

2.2.4 Actividad.

El conjunto de tareas en una secuencia ordenada gque se agrupan en el proceso o en el procedimiento

para facilitar su gestion. Esta secuencia permite la correcta interpretacién del proceso o el subproceso.



2.3 Gestién por Procesos.

Es un principio de la gestion de la calidad. Cuya importancia radica en obtener resultados con
eficiencia cuando las actividades, recursos humanos y tecnolégicos se gestionan como proceso. La
gestion por procesos es uno de las grandes contribuciones de la gestion de la calidad, que nacié como

parte de la evolucion de la calidad.

Las empresas buscan aplicar tecnologias y metodologias administrativas siempre buscando la mayor
ganancia con la menor inversion para volverse mas competitivos. La gestién de procesos redine un
conjunto de herramientas para identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos
de las empresas para cumplir con los objetivos organizacionales elevando la satisfaccion del cliente

abaratando costos.

La gestion por procesos parte de la identificacion de las necesidades de los clientes internos y
externos para lograr la optimizacion y disefio de los procesos siempre enfocados en el cliente.
(Fernandez, 2003, p. 75) La gestion por procesos consiste en concentrar la atencion en el resultado
de cada una de las transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de en las tareas o
actividades.

Esta definicion considera cada uno de los productos o salidas de los procesos que sirven de insumo
para otros procesos. Esto nos asegura un ciclo completo dentro de la empresa el cual siempre esta
enfocado en satisfacer la necesidad del cliente, como se puede visualizar en la en la figura 2-2:

PROCESO

NECESIDAD PRODUCTO

S

Ma4ZmM=r0
ma4zm—ro

Figura 2-2: Esquema Ciclico de los Procesos.
Fuente: Autor.



La gestion por procesos es un pilar fundamental para el aumento de la productividad y el control de
la gestion del dia a dia dentro de la operacion de la empresa, esto con el afan de identificar mejoras
en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo. Una de las ventajas de la Gestion por
procesos es la vision integral que brinda de cada proceso ademas permite identificar el producto final
de este, con lo cual todos los recursos involucrados sean estos humanos o tecnoldgicos, estaran
enfocados en definir un producto final con la calidad necesaria para para que satisfaga la necesidad

del cliente interno o externo.

Al llevar a cabo la identificacion de las necesidades de los clientes internos y externos nos aseguramos
que los procesos poseeran el mix necesario entre, talento humano, tecnologia y herramientas

metodoldgicas que satisfagan cada necesidad.

2.4 Fundamentos de la metodologia PHVA.

En la actualidad las organizaciones manejan los procesos de manera lineal limitandolos a un érea
especifica de la empresa sin poder aplicar los beneficios que nos brinda todas las herramientas que

posee este tipo de gestion.

Por este motivo, se requiere un cambio en la manera de pensar y actuar de las empresas. W. Edward
Deming afirm6:” La administracion se encuentra en un estado estable y solo una transformacion
profunda es necesaria para salir del estado actual y no unos simples remiendos al sistema de gestién

actual.

Las empresas necesitan verse de manera integral considerando los procesos, recursos y diferentes
controles involucrados en la gestion diaria esto para lograr los objetivos y metas organizacionales,
como premisa para lograr esto se presenta los lineamientos de calidad, el compromiso del talento
humano encabezado por la gerencia y la busqueda de la mejora. A este proceso se le denomina Mejora

Continua.

La Mejora Continua lleva a cabo ciclos de mejora para los procesos en sus diferentes niveles. Con la
aplicacion de un modelo ciclico, el proceso o proyecto estd en constante monitoreo y evaluacion
finalizando con la mejora continua y no con la entrega del producto final como siempre se ha estado
acostumbrado, méas bien permite evaluar el proceso cada vez que este termina un ciclo. Como se

puede visualizar en la imagen 3-2.
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Figura 3-2: Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) conocido como Ciclo Deming.
Fuente: Creatividad y Problemas de Innovacién. Fuentes, Juarez 2014.

2.4.1 Planificar.

En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios para lograr
unos determinados resultados de acuerdo a las politicas de la organizacién. En esta etapa se
determinan también los parametros de medicion que se van a utilizar para controlar y seguir el
proceso. Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los

proyectados (objetivos o metas).
2.4.2 Hacer.

Consiste en la implementacion de los cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras
planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir facilmente posibles errores en la
ejecucion, normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo. Implementar el plan,
ejecutar el proceso, hacer el producto. Recopilar datos para el mapeo y analisis de los proximos pasos

“salida” y “set”.



2.4.3 Verificar.

Puesto en marcha el plan de mejoras se establece un periodo de prueba para medir y valorar la
efectividad de los cambios; es decir buscar el efecto deseado en el menor tiempo posible y con la

menor cantidad de recursos. Se trata de una fase de regulacion y ajuste.
244 Actuar.

Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las expectativas y objetivos
predefinidos, se realizan las correcciones necesarias. Por otro lado, se toman decisiones y acciones
pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos. Tomar acciones correctivas
sobre las diferencias entre los datos reales y previstos. Analizar las diferencias para determinar sus

causas. Determinar dénde para aplicar los cambios que incluyen la mejora del proceso o producto.
25 Flujograma de Procesos.

El flujograma es una muestra visual de una linea de pasos de acciones que implican un proceso
determinado. Es decir el flujograma consiste en representar graficamente, situaciones, hechos,

movimientos y relaciones de diferentes tipos a partir de simbolos.

La notacion para el modelado de procesos de negocio (Business Process Model And Notation —
BPMN por sus siglas en ingles), es una forma estandar y grafica de modelar procesos de negocios.
La meta fundamental de BPMN es proporcionar una notacién estandar que sea facilmente

comprensible por los clientes y proveedores del servicio (Stakeholders).

Provee una notacién simple para los flujos, independiente del entorno de implementacion. La
notacion se sustenta en un marco riguroso que facilita trasladar los modelos de nivel de negocio hacia
modelos ejecutables que las suites de BPM y motores Workflow (flujo de trabajo) puedan

comprender.

2.6 Nomenclatura.
2.6.1 Tarea.

Las actividades representan trabajos o tareas llevadas a cabo por miembros de la organizacion. Se
gjecutan de manera manual o automaética (realizadas por un sistema externo o de usuario) y pueden

ser atbmicas 0 no atdmicas (compuestas). Las actividades se clasifican en tareas y sub procesos.



Tabla 2-2: Tareas segln notacién BPMN.

ELEMENTO

Tarea

Tarea de Usuario

Tarea de Servicio

Tarea de

Recepcion

Tarea de Envio

Tarea de Script

Tarea Manual

Tarea de Regla de

Negocio

Ciclo Multi-

Instancia

Ciclo Estandar

DESCRIPCION
Es una actividad atdbmica dentro de un flujo de proceso.
Se utiliza cuando el trabajo en proceso no puede ser
desglosado o a un nivel mas bajo de detalle.
Es una tarea de workflow tipica donde una persona
ejecuta con la asistencia de una aplicacion de software.
Es una tarea que utiliza algin tipo de servicio que puede
ser Web o una aplicacion automatizada.
Es una tarea disefiada para esperar la llegada de un
mensaje por parte de un participante externo (relativo al
proceso).
Es una tarea disefiada para enviar un mensaje a un
participante externo (relativo al proceso).
Es una tare que se ejecuta por un motor de procesos de
negocio. El usuario define un script en un lenguaje que
el motor pueda interpretar.
Es una tarea que espera ser ejecutada sin la asistencia de
algin motor de ejecucion de procesos de negocio 0
aplicacion.
Ofrece un mecanismo para que el proceso provea una
entrada a un motor de Reglas de Negocio y obtenga una
salida de los célculos que realice el mismo.
Las tareas secuencialmente

pueden  repetirse

comportandose.

Comportandose como un ciclo. Esta caracteristica define
un comportamiento de ciclo basado en una condicion
booleana. La actividad se ejecutara siempre y cuando la

condicion booleana sea verdadera.

NOTACION
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Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf

Realizado por: bizagi Modeler
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2.6.2  Subprocesos.

Es una actividad compuesta que se incluye dentro de un proceso.

Tabla 3-2: Subprocesos segun la notacion BPMN

utilizando actividades, compuertas, eventos y flujos de

ELEMENTO DESCRIPCION
Sub — proceso Es una actividad cuyos detalles internos han sido modelados
secuencia.
Sub — proceso Reusable Identifica un punto en el flujo donde se invoca un proceso pre

— definido. Los procesos reusables se conocen como
Actividades de Llamada en BPMN.

Sub — proceso de Evento Un sub proceso es definido como de Evento cuando es
lanzado por un evento. Un subo proceso de evento no es parte
del flujo normal de su proceso Padre — no hay flujos de

entrada o salida.

Transaccion Es un sub proceso cuyo comportamientoes controlado a
través de un protocolo de transaccién. Este incluye los tres
resultados basicos de una transaccion: Terminacion exitosa,
terminacion fallida y evento intermedio de cancelacion.

Ad — Hoc sub — proceso Es un grupo de actividades que no requieren relaciones de
secuencia. Se puede definir un conjunto de actividades, pero
su secuencia y nimero de ejecuciones es determinada por sus

ejecutantes.

Ciclo Estandar Los Sub Procesos pueden
comportandose como un ciclo. Esta caracteristica define un
comportamiento de ciclo basado en una condicion booleana.
La actividad se ejecutard siempre y cuando la condicion

booleana sea verdadera.
Ciclo Multi — Instancia Los sub procesos pueden

secuencial.

repetirse  secuencialmente

repetirse  secuencialmente
comportandose como un ciclo. El ciclo multi — instancia
permite la creacion de un nimero deseado de instancias de
actividad que pueden ser ejecutadas de forma paralela o

NOTACION
R

Subprocess
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Reusable Subprocess

Event Subprocess

Transactlon

e

Ad-Hoc Sub-Process

™

Standard loop
' S

Multi-Instance
sequential loop

Multi-Instance
parallel loop

Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf

Realizado por: bizagi Modeler

2.6.3 Evento.

Es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando el flujo y generando un resultado.
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Tabla 4-2: Eventos de Inicio segun la notacién BPMN

ELEMENTO
Evento de Inicio Simple

Evento de Inicio de
Mensajes

Evento de |Inicio de
Temporizacion

Evento de Inicio
Condicional

Evento de Inicio Sefial

Evento de Inicio Paralelo
Multiple

Evento de Inicio Mdltiple

DESCRIPCION
Indica donde se inicia un proceso. No tiene algln
comportamiento particular.

Se utiliza cuando el inicio de un proceso se da al recibir
un mensaje de un participante externo.

Se utiliza cuando el inicio de un proceso ocurre en una
fecha o tiempo de ciclo especifico (e.g, todos los viernes).

Este tipo de evento dispara el inicio de un proceso cuando
una condicion se cumple.

El inicio de un proceso se da por la llegada de una sefial
que ha sido emitida por otro proceso.

Indica que se requieren multiples disparadores para
iniciar el proceso. Todos los disparadores deben ser
lanzados para iniciarlo.

Significa que hay mdltiples formas de iniciar el proceso.
Solo se requiere una de ellas.

o
m.
a
a
i)

Multiple

©

Multiple

Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf

Realizado por: bizagi Modeler

Tabla 5-2: Eventos Intermedios segun la notacion BPMN

ELEMENTO DESCRIPCION
Evento Intermedio  Indica que algo sucede en algun lugar entre el inicio y el final
Simple de un proceso. Esto afectara el flujo del proceso, pero no

iniciara (directamente) o finalizara el mismo.

Evento de Mensaje

Indica que un mensaje puede ser enviado o recibido.
Si un proceso estd esperando por un mensaje y éste es

capturado, el proceso continuaréa su flujo.

El evento que lanza un mensaje se identifica con una figura
sombreada. El evento que capta un mensaje se identifica con

una figura sin relleno.

Evento temporizador

Indica un retraso dentro del proceso. Este tipo de evento puede
ser utilizado dentro de un flujo secuencial para indicar un

tiempo de espera entre actividades.

Evento Escalable

Evento de Permite el manejo de compensaciones. El uso de este tipo de
evento dentro del flujo de proceso indica que una

Compensacion

El evento indica un escalamiento a través del proceso.

compensacion.

Evento Condicional

Este evento se activa cuando una condicién se cumple.
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Evento de Enlace

Evento de Sefal

Evento Mdltiple

Evento de Mensaje

Evento Temporizador

Evento Escalable

Evento de Error

Evento de
Compensacion

Evento Condicional

Este evento se utiliza para conectar dos secciones del proceso.
Los eventos de enlace pueden ser utilizados para crear ciclos o
evitar lineas de secuencia de flujo largas.

Si en un proceso hay dos enlaces (uno que lanza y otro que
recibe) el Modelador entenderd que estan unidos. Si hay dos
que lanzan y uno que recibe el Modelador entendera que los
que lanzan estan unidos al que recibe. Si hay varios que lanzan
y que reciben los nombres de las “parejas” deben ser iguales
para que el Modelador sepa cual corresponde a cual.

Estos eventos se utilizan para enviar o recibir sefiales dentro o
a la largo del proceso. Una sefial es similar a una bengala que
se dispara al cielo para cualquiera que pueda estar interesado
en ella y reaccionar.

El evento que lanza una sefial se identifica con un triangulo
sombreado.

El evento que recibe una sefial se identifica con un triangulo sin
relleno.

Significa que hay multiples disparadores asignados al evento.
Cuando se utiliza para captar el disparador, solo uno de los
disparadores asignados es requerido y el marcador del evento
se mostrara vacio.

Si un Evento de Mensaje se encuentra adjunto a los limites de
una actividad, cambiara el flujo normal a un flujo de excepcion
cuando se reciba un mensaje.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran solidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.

Si un Evento de Temporizacion se encuentra adjunto a los
limites de una actividad, cambiaréa el flujo normal a un flujo de
excepcion cuando se cumpla un ciclo determinado o se alcance
una fecha especifica.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran solidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.

Cuando se encuentra adjunto a los limites de una actividad solo
puede captar un Escalamiento.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran solidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.

Este evento captura un error especifico (si se le asigna un
nombre) o cualquier error (si no se especifica nombre).

El evento de Error siempre interrumpe la actividad a la cual se
encuentra adjunto, por lo que no existe una versiéon “No
interruptor” de éste y en consecuencia, los bordes de la figura
se muestran siempre sélidos.

Cuando se encuentra adjunto a los limites de una actividad, este
evento se utiliza para capturar la compensacion. Cuando esto
ocurre, la actividad de compensacion sera ejecutada.

La interrupcion o no interrupcion de la actividad no aplica para
el Evento de Compensacion, por lo que los bordes de la figura
siempre se mostraran sélidos.

Si un Evento Condicional se encuentra adjunto a los limites de
una actividad, cambiara el flujo normal a un flujo de excepcion
cuando se cumpla una condicién de negocio.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran sélidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.
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Evento Sefal

Evento Multiple

Evento Paralelo
Multiple

Si un Evento de Sefial se encuentra adjunto a los limites de una
actividad, cambiara el flujo normal a un flujo de excepcién
cuando se reciba una sefal.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran sélidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.

Si un Evento Multiple se encuentra adjunto a los limites de una
actividad, cambiara el flujo normal a un flujo de excepcion
cuando reciba uno o varios de los disparadores asignados.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostrardn sélidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.

A diferencia del Evento Mdiltiple, si este evento se encuentra
adjunto a los limites de una actividad, cambiara el flujo normal
a un flujo de excepcion cuando reciba todos los disparadores
asignados.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra adjunto, los
bordes de la figura se mostraran solidos, de lo contrario se
mostraran discontinuos.
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Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf

Realizado por: bizagi Modeler

Tabla 6-2: Evento de Finalizacidn segun la notacion BPMN

ELEMENTO

Finalizacion simple

Finalizacion de Mensaje

Finalizacién Escalable

Finalizacién de Error

DESCRIPCION
Indica que el flujo finaliza

Indica que un mensaje se envia una
vez finaliza el flujo.

Indica que es necesario realizar un
escalamiento una vez finaliza el flujo.
Indica que se debe generar un error.
Todas las secuencias activas del
proceso son finalizadas. El error sera
recibido por un evento intermedio de
captura de error.

Finalizacion de Cancelacion Se utiliza dentro de un sub-proceso de
transaccion e indica que éste debe ser
cancelado

Finaizacion de Compensacion. Habilita el manejo de

Finalizacion de Sefial

Finalizacion Mdltiple

Finalizacion Terminal

compensaciones. Si una actividad se
identifica 'y fue exitosamente
completada, esta sera compensada.
Indica que una sefal es enviada una
vez finaliza el flujo.

Significa que hay  multiples
consecuencias de finalizar el flujo.
Todas ellas ocurriran.

Finaliza el proceso y todas sus
actividades de forma inmediata.

NOTACION

O

End

Message

)

Escalation

Terminate

Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf
Realizado por: bizagi Modeler
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2.6.4 Compuertas.

Se utilizan para controlar las convergencias y divergencias de flujos de secuencia.

Tabla 7-2: Compuertas segun la notacion BPMN

ELEMENTO
Compuerta Exclusiva

Compuerta Basada en
Eventos
Compuerta Exclusiva

Basada en Eventos.

Compuerta Paralela
Basada en Eventos

Compuerta Paralela

Compuerta Compleja

Compuerta Inclusiva

DESCRIPCION
De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos dentro
del proceso, pero solo uno se selecciona.
De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos.
Representa un punto de ramificacion en el proceso donde los
caminos alternativos que siguen la compuerta estan basados en
eventos que ocurren.
Es una variacion de la compuerta basada en eventos que se utiliza
Unicamente para crear instancias de procesos. Si uno de los eventos
de la configuracion de la compuerta ocurre, se crea una nueva
instancia del proceso. No deben tener flujos de entrada
A diferencia de la Compuerta Exclusiva Basada en Eventos, se crea
una instancia del proceso una vez que todos los eventos de la
configuracion de la compuerta ocurren. No deben tener flujos de
entrada.
De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos sin
evaluar condicidon alguna.
De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos. Las
compuertas esperan todos los flujos que concurren en ellas antes de
continuar.
De divergencia: Se utiliza para controlar puntos de decision
complejos en los procesos. Crea caminos alternativos dentro del
proceso utilizando expresiones.
De convergencia: Permite continuar al siguiente punto del proceso
cuando una condicion de negocio se cumple.
De divergencia: Representa un punto de ramificacion en donde las
alternativas se basan en expresiones condicionales. La evaluacion
de Verdadera de una condicidn no excluye la evaluacién de las
demas condiciones. Todas las evaluaciones Verdaderas seran
atravesadas por un Token.
De Convergencia: Se utiliza para unir una combinacion de caminos
paralelos alternativos.

NOTACION

Exclusive Exclusive
gateway gateway

Event Based
Gateway

Exclusive Event
Based Gateway

Parallel Event
Based Gatewav

Parallel
Gatevay

Complex
Gateway

Inclusive
Gateway

Fuente: Guia de Usuario Bizagi. http://download.bizagi.com/docs/modeler/3100/es/Modeler_manual_del_usuario.pdf
Realizado por: bizagi Modeler
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CAPITULO Il

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

3.1 Situacion actual de los Procesos.

Actualmente en XOMER CIA. LTDA., las actividades se desarrollan enmarcadas bajo un modelo de
administracién funcional. Por este motivo se realizd una induccién sobre las definiciones necesarias
de una gestion por procesos. Mediante reuniones mantenidas en conjunto con el Gerente General y

cada una de las Jefaturas de los departamentos se logré levantar la informacidn necesaria.

3.2 SIPOC.

El SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs y Customers) identifica los proveedores, entradas,
salidas y clientes de los procesos, en esta primera etapa se utiliz este documento para levantar toda
la informacidn existente en XOMER CIA. LTDA., para posteriormente llegar a la correcta definicién

de los procesos.

Tabla 1-3: SIPOC Proceso Planificacidn Estratégica.

XOMER Macroproceso: Gestion de la Planificacion Cod.: GP-PE-06
Ao Proceso: Planificacion Estratégica Version: 1.1
Nombre del Proceso IGestién Estratégica
Objetivo | Realizar la planificacion a corto, mediano y largo plazo de Xomer CIA. LTDA
Suppliers (Proveedores) Inputs (Entradas) Process (Proceso) Outputs (Salidas) Customer (Cliente)
Gerente de Xomer CIA. LTDA. Informacién sobres Realizar Planificacion Gerentes de XOMER CIA.
el enfoque de la proyeccionesde venta Estratégica LTDA.
Junta Directiva empresa
Convocar reunion Cronograma de
Objetivos comité implementacion Actividades de XOMER
Proveedores Externos institucionales CIA. LTDA
Realizar entrega de Plan de Accion
Jefaturas de XOMER CIA. Planes de accion plan de trabajo
LTDA. Presupuesto
Oportunidades de Realizar las
mejora correcciones
Registros de Definir plan
actividades
Entregar plan a areas
involucradas

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Realizado el SIPOC se procedi6 a calcular el valor agregado del proceso identificado como

Planificacion Estratégica.

Tabla 3-2: Analisis Valor Agregado Planificacion Estratégica.

XOMER Macroproceso: Gestion de la Planificacion Cod.: GP-PE-05
€A LTDA Proceso: Planificacion Estratégica Version: 1.1
N° [Atividad o . @ O :> D VYV | D |[Tiempo Min |Distancia

1{Realizar proyecciones de venta 1|« 120
2|convocar a reunidn altos mandos 1 v 30
3|desarrollar plan de trabajo 1| 430
4|someter a revision de Gerente y Jefaturas 1 of 120
5| Definir Plan de final 1 o 120
6|Distribuir plan a dreas 1 of 10
7|Revisar lineamientos 1 of 120
8|Realizar correcciones 1 o 60
9[Definir nuevos lineamientos 1 o 60

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Total G | | | | | 1120| |
Numero de Actividades VAR 2
Numero de Actividades VAO 6
Nimero de Actividades en SVA 1
Tiempo de Ciclo 1120
Tiempo Operativo 780
Tiempo de Espera 30
% Actividades VAR 22,222
% Actividades VAO 66,667
Indice de Empoderamiento 11,111
Esheltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 22,222

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Segun los dos estudios anteriores se concluyd que existe:

e Ausencia de formatos de registros para evidenciar la gestion del proceso.
e Ausencia de indicadores de proceso. Que ayuden a medir y controlar el proceso.

e La Eficacia del Tiempo de Ciclo es del 22% es decir se encuentra por debajo de la meta de
los procesos. La cual se ha establecido en un 25%.
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Tabla 3-3: SIPOC Proceso Comercializacion.

XOMER

CiA, LTDA

Macroproceso: Gestion Comercial

Cod.: GC-CM-06

Proceso: Comercializacion

Version: 1.1

Nombre del Proceso

Objetivo

Comercializacion

Realizar la comercializacion y atencion al cliente.

-5

- |

ep

=0

e &

Suppliers (Proveedores)

Inputs (Entradas)

Process (Proceso)

Outputs (Salidas)

Customer (Cliente)

Planificacion Estratégica

Metas de venta

Receptar necesidad del

Quejas y Reclamos

Clientes

Necesidad de cliente atendidos
Cliente Producto
Indicar producto
existente Equipo comercializado | [Logistica de entrega
Sugerencias
Guia de Remision
Quejas Expicar caracteristicas Gestion financiera
técnicas de producto
Reclamos

Realizar facturacion

Generar guia de
remision

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Realizado el SIPOC se procedié a calcular el valor agregado del proceso identificado como

Comercializacion.

Tabla 4-3: Andlisis Valor Agregado Comercializacion.

XOMER Macroproceso: Gestion Comercial Cod.: GC-CM-05
ciatroa Proceso: Comercializacion Version: 1.1
N° |Atividad o , @ O :> D V [ D [tiempo Min |Distancia

1|Entender necesidad de cliente 1 of 1
2|Indicar producto existente 1 of 2
3|Explicar caracteristicas producto 1 N4 15
4(Realizar prueba de funcionamiento 1 o 15
5|Negociar decision 1 N4 5
6|Realizar Facturacién 1 o 5
7|Generar Guia de Remision 1|/ 5

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Segun los dos estudios anteriores se concluyd que existe:

e Ausencia de formatos de registros para evidenciar la gestion del proceso.

e Ausencia de indicadores de proceso. Que nos ayuden a medir y controlar el proceso.

e Una esbeltez del procesos fijada en el 71% valor que estd por encima del 25% fijado para los

procesos.

Tabla 5-3: SIPOC Logistica de Salida

XOMER

CIA.LTDA

Macroproceso: Gestion de Operaciones

Cod.: GO-LS-06

Proceso: Logistica de Salida

Version: 1.1

Nombre del Proceso

Objetivo

|Logistica de Salida

Realizar de manera correcta y eficaz las operaciones de entrega e intalacion de los productos
comercializados por Xomer CIA. LTDA.

-5

= |

ep

=0

-(

Suppliers (Proveedores)

Inputs (Entradas)

Process (Proceso)

Outputs (Salidas)

Customer (Cliente)

Proveedores Internos
Planificacion Estratégica

Proveedores Externos

Clientes

Lineamientos
estratégicos

Productos
Comercializados

Guia de Remision

Requerimiento

Recibir equipos de
proveedore

Etiquetar y almacenar

Receptar guia de
remision

Coordinar vehiculo

Coordinar Instalacion

Despachar equipo

Realizar descargo de

inventario

Entregar Equipo a
cliente

Productos
Almacenados

Equipos Entregados

Equipo instalado

Fase de Comercializacion

Fase de Instalacion

Cliente

No clientes

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Realizado el SIPOC se procedid a calcular el valor agregado del proceso identificado como Logistica
de Salida.

Tabla 6-3: Analisis Valor Agregado Proceso Logistica de salida.

XOMER Macroproceso: Gestion de Operaciones Cod.: GO-LS-05
CIA-LTDA Proceso: Logistica de Salida Version: 1.1
N° |Atividad O ’ @ O => D YV | |[Tiempo Min |Distancia
1|Realizar pedido de equipos 1|« 15
2|Esperar envio de equipos 1 4 480
3[Recibir equipos 1|« 30
4|Realizar inspeccion de calidad 1 of 10
5|Etiquetar y almacenar equipos 1 4 5
6|Receptar guia de remision 1|
7|Coordinar Vehiculos 1|« 15
8[Coordinar instalacién y despacho 1| 15
9[Realizar descargo de inventarios 1| 1
10|Transportar equipo 1 of 30
11|Entregar equipo a cliente 1 o 15
12|Realizar instalacion 1 o 60
Total 3 NE | | | | | 677
Numero de Actividades VAR 3
Numero de Actividades VAO 8
Numero de Actividades en SVA 1
Tiempo de Ciclo 677
Tiempo Operativo 152
Tiempo de Espera 480
% Actividades VAR 25
% Actividades VAO 66,667
Indice de Empoderamiento 8,3333
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 25

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Una vez realizados los dos estudios anteriores se concluy6 que existe:

e Ausencia de formatos de registros para evidenciar la gestion del proceso.

e Ausencia de indicadores de proceso. Que nos ayuden a medir y controlar el proceso.

e Una esbeltez del proceso fijada en el 25%. Con lo cual este proceso se puede considerar esbelto.
e Actualmente el alcance de este proceso se encuentra mal definido debido que este abarca desde

la peticion de los equipos para el abastecimiento interno hasta la entrega del equipo al cliente.
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Tabla 7-3: SIPOC Proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos.

Macroproceso: Gestion de Operaciones Cod.: GO-MC-06
XOMER P P
(i Proceso: Mantenimiento Correctivo de Equipos Version: 1.1
Nombre del Proceso |Mantenimiento Correctivo de Equipos

Realizar de manera correcta y eficaz las operaciones de mantenimiento de los productos

Objetivo comercializados por XOMER CIA. LTDA.
Suppliers (Proveedores) Inputs (Entradas) Process (Proceso) Outputs (Salidas) Customer (Cliente)
Recibir necesidad del | |Equipos Operativos Cliente
Proveedores Externos Productos cliente
Comercializacion de prouctos | [Comercializados
Trasladarse al lugar del| |Registro de No Cliente
Clientes mantenimiento Mantenimiento
Orden de
mantenimiento Realizar Proceso de Operaciones

Notificar razones de
mantenimiento

Realizar
mantenimiento

Retirar equipo de
cliente

Notificar fecha de
entrega

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Realizado el SIPOC se procedié a calcular el valor agregado del proceso identificado como

Mantenimiento Correctivo de Equipos.
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Tabla 8-3: Analisis Valor Agregado Proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos

XOMER Macroproceso: Gestion de Operaciones Cod.: GO-MC-05
A LoA Proceso: Mantenimiento Correctivo de Equipos Version: 1.1
N° |Atividad o ‘ @ O :> D V | D |tiempo Min|Distancia
1|Recibir necesidad del Cliente 1lsf 1
2|Trasladarse al lugar de mantenimiento 1 v 30
3|Realizar inspeccion 1 v 60
4{Notificar razones de Mantenimiento 1|sf 5
5|Realizar mantenimiento 1 af 60
6|Gestionar el retiro de equipos 1 f 30
7[Notificar fecha de entrega 1|sf 1
8|Trasladar equipo 1 aé’ 30
9|Generar Registro de Matenimiento 1|sf 5
Total d o 5 [ [ | 1 ] 2 |
Numero de Actividades VAR 2
Numero de Actividades VAO 5
Numero de Actividades en SVA 2
Tiempo de Ciclo 222
Tiempo Operativo 72
Tiempo de Espera 30
% Actividades VAR 22,222
% Actividades VAO 55,556
Indice de Empoderamiento 22,222
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) [ 22,222

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Segun los estudios realizados se concluyd que existe:

e Ausencia de formatos de registros para evidenciar la gestion del proceso.

e Ausencia de indicadores de proceso. Que nos ayuden a medir y controlar el proceso.

e Una esheltez del proceso fijada en el 22%. Valor que se encuentra por debajo de la meta

establecida de los procesos es decir el 25%.
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CAPITULO IV

4. DISENO.

4.1 Determinando la Misién.

Se ha descrito una infinidad de conceptos para la mision de una empresa entre las cuales nos
ajustaremos a la del Profesor Rafael Mufiiz Gonzélez, autor del libro Marketing en el siglo XXI la
mision “Define la razéon de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras,
proporciona unidad, sentido y direccion y gua en la toma de decisiones estratégicas”. (Gonzélez,

2000, p. 54) Se plantea la metodologia para la determinacién de la Mision.

Tabla 1-4: Metodologia para la determinacién de la Mision
Lluvia de Ideas Pilares Estratégicos  2da Asociacion Ideas  Mision
¢En qué negocio estamos?
¢ Qué actividades realizamos?
¢ QUE es lo que nos gusta hacer?

Fuente: Diego Gonzélez
Realizado por: Direccionamiento Estratégico

A continuacion se desarrollaran cada una de las preguntas detalladas en la tabla anterior.
4.1.1 Lluviade Ideas

Tabla 2-4: Lluvia de Ideas

Preguntas Lluvia de Ideas

¢En qué negocio estamos? Comercializacion de Equipos
Distribucion de Equipos
Mantenimiento de equipos
Servicio de Calidad

¢Qué actividad realizamos? Control y Monitoreo
Operacion y logistica
Contabilidad
Almacenaje
Atencion al Pablico

¢Qué es lo mejor que hacemos? Distribuir equipos
Comercializar
Realizar mantenimiento
Planificar

¢Qué es lo que mas nos gusta hacer? Instalar Equipos
Atender al Cliente
Vender
Liderar el mercado

Fuente: Autor.
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4.1.2 Pilares Estratégicos

En esta etapa se busca la asociacion de las ideas de la etapa anterior es asi que se determina lo

siguiente:

= Comercializacion de Equipos
= Servicio al cliente

= Distribucion de Equipos

= Mantenimiento de equipo

= Operaciones y logistica

= Instalacion de Equipos

4.1.3 Segunda Asociacion

En esta asociacién se da la pauta de los aspectos relevantes de la mision.
= Comercializacion de Equipos.

= Operaciones de Logistica.

Instalacion de Equipos.
= Mantenimiento de Equipos.

414 Mision.

Con los datos recopilados en las etapas anteriores se define la mision:

LLUVIA DE IDEAS PILARES SEGUNDA MISION

ESTRATEGICOS ASOCIACION

Figura 1-4: Metodologia para determinar la mision.
Fuente: Autor

Con el anélisis anterior se obtiene lo siguiente:
“Somos una empresa dedicada a la Comercializacion de equipos de panaderia, comprometidos

con la entrega, instalacion oportuna y mantenimiento correctivo de nuestros equipos, con alto

profesionalismo y estindares de calidad”.
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Una vez estructurada la mision y levantada la situacion actual de la empresa se puede proceder a
estructurar el mapa de procesos. El cual se crea siguiendo las definiciones de la mision y vision de la

empresa.

Basados en la vision de la empresa

w,

mH4zZ2m-rO0

N

PROCESOS\E)%POYO

N

N\

Basados en la Mision de la

Figura 2-4: Esquema Mapa de Procesos
Fuente: Autor

4.2 Propuesta del Mapa de Procesos.

El mapa de procesos define la relacion basica entre los procesos. Este proporciona una imagen

empresarial diferente a la administracion funcional. Con el levantamiento realizado en la situacion

actual y a definicion de la mision se obtiene:

GESTION DE LA
PLANIFICACION
GESTION GESTION DE
COMERCIAL OPERACIONES

mdzZm-r0O
mHzZzm-r 0O

GESTION DE GESTION
RECURSOS FINANCIERA

Figura 3-1: Mapa de Procesos XOMER CIA. LTDA.

Fuente: Autor

Con el mapa de procesos definido se procedid a designar cada uno de los duefios de procesos:
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Tabla 3-4: Designacion de los Duefios de Procesos

Proceso Cargo del Duefio del Proceso
Planificacion Estratégica Gerente General
Innovacién de Servicios Gerente General

Servicio al Cliente Jefe de Venta
Comercializacién Jefe de Venta
Abastecimiento Interno Jefe de Logistica

Logistica de Salida Jefe de Logistica
Instalacion Técnico de Mantenimiento
Mantenimiento Correctivo de Equipos Técnico de mantenimiento
Contratacion Asistente de Gerencia
Desvinculacion Asistente de Gerencia
Cobros Contadora

Pagos Contadora

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

4.3 Documentacion y Codificacion

Para llevar a cabo la identificacion de los Macroprocesos, Procesos y Formatos utilizados dentro de
cada proceso se utilizé la codificacion jerarquica y se estandariz6 los formatos creando el respectivo

membrete.
4.3.1 Codificacion.- La codificacion jerarquica se fundamenta en que cada una de las partes del
cddigo deriva de la anterior, esto serd Gtil para poder identificar a que proceso y macro esta

atado cada documento. Para empezar se generaron los siguientes codigos:

Tabla 4-4: Cédigos de Macroprocesos y Procesos

Detalle Macroproceso Cod. Detalle Proceso Cad.
Gestion de la Planificacion GP Planificacion Estratégica PE
Innovacioén de Servicios IS
Gestion Comercial GC Servicio al Cliente SC
Comercializacion CM
Gestion de Operaciones GO Abastecimiento Interno Al
Logistica de Salida LS
Instalacion IT
Mantenimiento Correctivo de Equipos MC
Gestion de Recursos GR Contratacion CT
Desvinculacion DV
Gestion Financiera GF Cobros CB
Pagos PG

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Ademas se codifico los tipos de documentos, de la siguiente manera:

Tabla 5-4: Codificacion de los Documentos

Tipo de Documento Cod.
Formato de Registro 01
Caracterizacion 02
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Métrica 03

Flujograma de Proceso 04
Anélisis de Valor agregado 05
SIPOC 06
Descripcion de Actividades 07
ISHIKAWA 08
Matriz de Métricas 09

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Con la codificacion de los macroprocesos, procesos y subprocesos podemos citar un ejemplo, en este

caso se codificé la caracterizacion del Proceso de Comercializacion:

GC-CM-02
Donde:
GC: Cddigo del Macroprocesos; Gestion Comercial.
CM: Cédigo del Proceso; Comercializacion.

02: Tipo de documento; Caracterizacion.

En caso de tener varios documentos del mismo tipo pertenecientes al mismo proceso estos

documentos seran codificados de forma numérica aumentando .1 al final del cddigo, asi:

GC-CM-01.1

Donde:

GC: Cddigo del Macroprocesos; Gestién Comercial.
CM: Cédigo del Proceso; Comercializacion.
01: Tipo de documento; Formato de Registro.

.1: Ndmero de formato; Formato de registro nimero uno dentro del proceso Comercializacion.

4.3.2 Version.

La version esta constituida por dos criterios:

Fondo: Todos aquellos cambios al contenido del documento.
Forma: Todos aquellos cambios al formato de los documentos.
Para ilustrar los cambios en fondo y forma tomaremos nimeros enteros partiendo del 1, la version se
codifico de la siguiente manera:
1.1
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Donde:

1: Cambio de forma.

1: Cambio de fondo.

En el caso que el documento cambiara en su contenido, la version se veria de la siguiente manera:
1.2

Donde:

1: Cambio de forma.

2: Cambio de fondo.

En el caso que el documento cambiara en su formato la version se veria de la siguiente manera:
2.1

Donde:

2: Cambio de forma.

1: Cambio de fondo.

Todos los documentos nuevos partiran de la versién 1.1.

4.3.3 Membrete.

El membrete posee el respectivo distintivo de la organizacion y se registra la version, codificacion,

macroproceso y proceso al que corresponde el documento.

Por citar un ejemplo a continuacion se detalla el membrete de la caracterizacion de proceso de

comercializacion.

Tabla 6-4: Membrete

Macroproceso: Cadigo:
Gestion Comercial GC-CM-02
XOMER |proceso: Version
ClA. LTDA Comercializacion 11

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

4.4 Disefio de Procesos Mediante la Metodologia PHVA.

4.4.1 Procesos estratégicos.
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Los procesos estratégicos han sido establecidos por la Gerencia General en los cuales se ha definido
como opera el negocio y como se crea valor para el cliente y para la organizacion. Estos procesos
ayudan a la toma de decisiones sobre planificacion estratégica y mejoras en la organizacion.

Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los procesos.

Tabla 7-4: Macroprocesos Estratégicos
MACROPROCESOS PROCESOS
Gestion de la Planificacion Planificacion Estratégica.

Innovacién de Servicios.
Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Tabla 8-4: Caracterizacion Proceso Planificacidn Estratégica

MACROPROCESO: cop:

GESTION DE PLANIFICACION GP-PE-02

X0ME n PROCESO

CIA. LTDA VERSION
PLANIFICACION ESTRATEGICA

11
REALIZAR LA PLANIFICACION DE LAS MEJORAS A IMPLEMENTAR Y DE LA OPERATIVIDAD
MISION e YAl RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
GERENTES JEFES Y JUNTA INSTALACIONES XOMER

ALCANCE S B S ER @, 190 MICROSOFT OFFICE DIRECTIVA A LTon PRESUPUESTO ASIGNADO

PROVEEDORES PROCESO CLIENTE

GERENTE XOMER CIA. LTDA PROCESOS DE XOMER CIA. LTDA

JEFES DE XOMER CIA. LTDA Identificar la misién, objetivos y las estrategias
Analizar el ambiente

Identificar oportunidades y amenza
Analizar recursos de organizacion

Identificar fortalezas y debilidades

Revalorar misiones y objetivos de la organizacion

ENTRADAS Formular estrategia SALIDA
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE Evaluar Resultados L
DE LA ENTIDAD

Reformar Estrategia .
OBJETIVOS INSTITUCIONALES . PLANIFICACION ESTRATEGICA
Implementar estrategia

MISION PRESUPUESTO

VISION CRONOGRAMA DE IMPLEMETACION
PLANES DE ACCION E INDICADORES PLAN DE ACCION

PRESUPUESTO ACCIONES DE MEJORA

INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS

Ahorro Presupuestal.

10 9001 - 2015 PLAN DE ACCION

Entregado — Ocup: p 100

Cumplimiento Cronograma de Trabajo. PANEL DE INDICADORES

((Fecha Final —Fecha Inicial)/Fecha final))*100

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion de la Planificacion GP — PE - 04
XOMER | proceso: Version
CiA. LTDA Planificacién Estratégica 1.1
PLANFICAR P HACER P VERFICAR P ACTUAR
/ | /
| | |
| | |
| | |
| | |
@ | | |
= | | |
@ | | |
5 | | |
8 |dentificar la misidn, snalizar el Identificar : Revalorar misiones Farmular : :
g H objetivos y las ambients oporuridades y objetivas de la Etratesia | | Evaluar Refarmular
g & estrategias ¥ amenazas | organizacion g | Resultados | estrategia
N A | | |
E g | ™ | |
g Z | Plan Ogerativa | |
w =] | Anual | |
'") .
z | | |
g | | |
g | | |
| | |
E | | |
z | | |
Y | | |
E Il Il Il
| | |
| | |
§ | | |
5] ; - | |
& Analizar Identificar | | |
E recursos de la fortalezas y | | |
g organizacion debilidades | | |
2 | INHOVACION DE SERVICIOS, |
2 | | |
- | | |
E | | |
| | |
I I I

Figura 2-4: Flujograma Planificacion Estratégica

Fuente: Autor
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Tabla 9-4: Descripcion de Actividades Proceso Planificacion Estratégica

MACROPROCESO:

GESTION DE LA PLANIFICACION

COD:
GP-PE-07

XOMER

CIA. LTDA

PROCESO:

PLANIFICACION ESTRATEGICA

VERSION
11

QUE ACTIVIDAD

DOCUMENTO/
METODOLOGIA

CUANTO
VOLUMEN

FRECUENCIA

RR-HH

DESCRIPCION

Identificar la  mision,
objetivos y las estrategias

Metodologia
Determinacién de Mision

Anual

Junta de Accionistas

Se debe conocer con exactitud el tipo de negocio al cual
nos estamos dedicando. Ya que en muchas ocasiones
por no tener bien definida nuestra misién se cometen
errores que més adelante afectaran la empresa.

Analizar el ambiente

Metodologia
Determinacion de Mision

Anual

Junta de Accionistas

Conocer lo que sucede en el ambiente externo es de
suma importancia y esto es porque asi la empresa estara
preparada para enfrentarse a las dificultades que se
presenten. Evitando con esto que las operaciones de la
empresa se vean afectadas por ellas.

Identificar oportunidades
y amenza

Metodologia
Determinacion de Mision

Anual

Junta de Accionistas

Ya analizado el ambiente, se evaltan las oportunidades
de las cuales la empresa puede explotar y se evaldian las
amenazas a las que se va a enfrentar.

Analizar  recursos  de
organizacion

Metodologia
Determinacion de Mision

Anual

Duefios de Procesos

Los duefios de los procesos deben analizar los recursos
con los cuales cuenta la empresa. Conocer si la empresa
tiene las herramientas necesarias para poder competir
con las demés empresas del mercado. Es evaluar los
recursos gue posee la empresa.

Identificar fortalezas y
debilidades

Metodologia FODA

Anual

Duefios de Proceso

Como resultado de la evaluacion de los recursos se
obtiene la competencia distintiva, que son las
habilidades y recursos que determinan las armas con las
cuales cuenta la empresa para la competitividad de la
organizacion.

Revalorar  misiones y
objetivos de la
organizacion

Metodologia
Determinacién de Misién

Anual

Junta de Accionistas

Conocido como analisis integrado del proceso de
administracion estratégica, evallia la posicion en la que
la empresa puede laborar a base de sus fortalezas y
debilidades, asi como las oportunidades y amenazas. En
este paso es en el cual la Junta de Accionistas se
encargan de evaluar su mision y objetivos, esto es por si
es necesario modificarlos o continuar con los mismos.

Formular estrategia

Metodologia
Determinacion de Mision

Anual

Junta de Accionistas

Se desarrollan y evallian las estrategias posibles para
que la empresa aproveche los recursos existentes de la
mejor manera y saber cémo aprovechas las
oportunidades que se encuentran en el ambiente. En
este paso es donde los directivos se encargan de
establecer las ventajas competitivas de empresa de su
mercado

Evaluar Resultados

Matriz Metricas

Anual

Junta de Accionistas

Finalmente son evaluados los resultados obtenidos en la
empresa, para conocer la efectividad de las estrategias,
reconocer el desempefio que dan como resultado y
reconocer las fallas o debilidades de estas, para poder
realizar las correcciones necesarias.

Reformar Estrategia

Metodologia
Determinacion de Mision

Anual

Junta de Accionistas

Partiendo de la actividad anterior se reformula la
estrategia con la finalidad que esta tenga mayor
eficacia y menor impacto en la empresa.

10

Implementar estrategia

Plan operativo

Anual

Junta de Accionistas

Se crea una cultura y estructura organizacional [a|
estrategia, realizar cambios dentro de las actividades
comerciales, hacer presupuestos y sistemas de
informacion. La tarea de la planeacion estratégica no
termina con formularla sino en implementar, conseguir
que los gerentes y empleados llevan a cabo las
estrategias formuladas. Si los gerentes no saben
implementar correctamente la estrategia no servira de

nada que esta sea excelente para la organizacion.

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

31



Tabla 10-4: Caracterizacion Proceso Innovacién de Servicio

NUMERO DE MEJORAS EFECTIVAS

N° MEJORAS EFECTIVAS/NUMERO DE MEJORAS IMPLEMENTADAS

1S0 9001 - 2015

MACROPROCESO: coD:
GESTION DE PLANIFICACION GP-15-02
XOMER oS0
CIA.LTDA VERSION
INNOVACION DEL SERVICIO
11
MISION IDENTIFICAR E IMPLEMENTAR MEJORAS RAPIDAS EN LOS PROCESOS. RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS FisicOS FINANCIEROS
FUNCIONARIOS DE XOMER CIA. INSTALACIONES XOMER
ALCANCE PROCE OSDETONERCNTD A MICROSOFT OFFICE i — PRESUPUESTO ASIGNADO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
PROCESOS DE XOMER CIA. LTDA. Priorizar oportunidades de mejora PROCESOS DE XOMER CIA. LTOA
Realizar plan de implementacion
Implementar plan
Gestionar cumplimiento de los acuerdos en el plan
Realizar control mediciones de las mejoras implementadas
Implementar acciones de seguimiento
ENTRADAS SALIDA
REPORTE DE INDICADORES
POLITICAS DE PROCESOS
DOCUMENTOS GENERADOS EN LOS
PROCESOS PLAN DE TRABAIO
OPORTUNIDADES DE MEJORA
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
PLAN DE ACCION

PANEL DE INDICADORES

MATRIZ IDENTIFICACION DE MEJORAS

Fuente: Autor
Elaboracion: Autor
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion de la Planificacion GP - IS-04
XOMER | proceso: Version
CiA. LTDA Innovacién del Servicio 1.1
PLANFICAR " HACER e VERFICAR e ACTUAR
& s
| |
| |
% | |
2 | |
& | |
=1 | |
g Priariza ) | | Realizar control y Implementar
E oportunidades Reallzar plan.qe Implentar el mediciones de las acciones de
- de mejora implementacian : plan : mejoras implementadas seguimiento
(=
| |
3 =§ | |
= | |
& a I I
] | |
o | |
= | |
= | |
= I I
= | |
= | |
% | |
| |
“ el | b |
& | . |
g | Gestionar |
< | cumplimiento de las |
a2
8 I acuerdaos en el plan I
< | |
—
=] | |
<
| |
| |
| |
| |
| |

Figura 3-4: Flujograma Innovacién del Servicio

Fuente: Autor
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Tabla 11-4: Descripcion de Actividades Proceso Innovacion de Servicios

MACROPROCESO: . ) COD:
GESTION DE LA PLANIFICACION GP-18-07
CIA. LTDA PROCESO: VERSION
INNOVACION DE SERVICIO 11
o DOCUMENTO/ CUANTO
N QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION

El duefio del proceso es el encargado de recibir las
oportunidades de mejoras identificadas dentro de las
Junta de accionistas.

1 | Priorizar  oportunidades

j i Semestral Duefios de Procesos
de mejora Metodologia Pesos 1

El duefio del proceso realiza el plan de implementacién
Realizar plan de B de las mejoras, asigna recursos y pr§§upuesto nece_sario
2 implementacion Formato Plan Operativo 1 Semestral Duefios de Procesos para llevar a _cat;o la implementacion de las mejoras.

Define los objetivos de los colaboradores a su cargo
atando cada uno de estos al cumplimiento de la mejora.

El duefio del proceso es el encargado de realizar
Implementar plan Formato Plan Operativo 1 Mensual Duefios de Procesos reuniones con el personal a su cargo, con la finalidad de
informar y asignar responsabilidades para la
implementacion de las mejoras definidas.

Cada uno de los colaboradores reciben el plan de
implementacion y lo ejecutan siguiendo el cronograma

4 | Gestionar  cumplimiento definido por el Duefio del Proceso. Notifican

: Colaboradores .
de los acuerdos en el plan Formato Plan Operativo 1 Mensual constantemente a los Duefios deI_Proceso sobre _Ius
avances y retrasos del plan, con el fin que este apadrine
el cumplimiento del plan.
Se realizan reuniones periédicas con la finalidad de
5 Realizar control . revisar el cumplimiento del plan. En el caso de ser
mediciones  de las| Formato Plan Operativo 1 Mensual Duefios de Proceso necesario se realizan los ajustes necesarios y se informa
mejoras implementadas Matriz Métricas a los colaboradores de estos cambios para su posterior
implementacién.
: Se realiza el seguimiento de la evaluacion realizada, en
Implementar acciones de . i N . . !
6 Sggpuimiemo Formato Plan Operativo 1 Mensual Duefios de Proceso el caso de ser preciso se determinan acciones para la

potenciar la implementacion de la mejora.

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

442 Procesos clave.

Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por tanto orientados al
cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es percibido directamente por el

cliente (se centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion y son los que
pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio desde la

comprension de las necesidades y expectativas del cliente hasta la prestacion del servicio, siendo su

objetivo final la satisfaccion del cliente.
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Tabla 12-4: Macroprocesos Clave

MACROPROCESOS

Gestion Comercial

Gestion de Operaciones

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

PROCESOS

Servicio al Cliente.
Comercializacion.
Abastecimiento Interno.

Logistica de Salida.

Instalacion.

Mantenimiento Correctivo

Tabla 13-4: Caracterizacion Proceso Servicio al Cliente

MACROPROCESO: cop:
GESTIGN COMERCIAL GC-SC-02
XOMER ROCESD
CIA. LTDA VERSION
SERVICIO AL CLIENTE M
. REALIZAR LA CORRECTA ATENCION DE LOS RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS
RIEL SOLICITADOS POR EL CLIENTE. FECLRSCS
TECNOLOGICOS HUMANOS FisIcOS FINANCIEROS
ALCANCE  CLIENTES INTERNOS Y EXTERNO DE XOMER CIA. LTDA. INVOLUCRADOS EN LA MICROSOFT OFFICE OB B TS INSTALACIONES XOMER | peypyEsTo ASIGNADO
SOLUCION DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS. COLLOAIS G
INVOLUCRADOS EN EL PROCESO

PROVEEDORES
PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA

CLIENTE EXTERNO.

PROCESO INNOVACION DEL SERVICIO

PROCESO

Implementar protocolo de atencion
Registrar R&R

Brindar Solucién

Direccionar R&R a area resolutoria.
Verificar estado de entrega
Comunicar solucion

CLIENTE

PROCESO DE INNOVACION DE
SERVICIOS.

CLIENTE EXTERNO.

Promedio Ponderado de Encuestas.

Evaluar R&R Reportados ’ ’
ENTRADAS SALIDA u
ENCUESTA DE SATISFACCION
RECLAMOS REPORTE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
PLAN DE TRABAIO
REQUERIMIENTOS
OPORTUNIDADES DE MEJORA
RECLAMOS ATENDIDOS
REQUERIMIENTOS ATENDIDOS
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
ISC (Indice de Satisfaccion del Cliente) REGISTRO DE RECLAMOS Y
N/A REQUEMIENTOS

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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7 1=
Macroproceso: Cadigo:
-/ .
Gestion Comercial GC-SC-04
XOMER - %
Proceso: Version
Cla, LTDA 1r1 H
Servicio al Cliente 11
PLANFICAR \, HACER \, VERFICAR \, ACTUAR
"’ s "’
| | |
| | |
I I I
| | |
| | |
| | |
Implementar | N | !
-E protocolo de Registrar R&R : B”m.j.ar . ! !
c A 5 solucian, | |
g atencian | i | |
o
3 Requerimiento : ssaleidn : :
': fReclamo : Inmediata? : :
[ | | |
5 | Mo | |
2 | | |
| | |
| k. | |
| | |
| Direccionar | |
: R&R 3 drea : :
| resolutaria, | |
| | |
E | | |
- | | |
] | | |
! T T T
= | | |
Z | | |
g E‘ | | |
| | |
E % | | Evaluar R&R |
= & : : Reportados :
E | | |
e} | | |
& | | |
a | | |
| | |
| | |
T T T
| | |
| | |
| ¥ 'S | |
| “erificar c | |
! estado de la bl ! !
2 | solucion | |
o | entrega El | |
H | . | |
£ | Entrega | | .
& | LOGISTICA DE ENTREGS | I INMOVACION DE SERVICIO
| | |
zE I I I
] | | |
a ! : !
| I | |
I I I
: Garantfa : :
| FASMTEMIMIEMTO | |
| | |

Figura 4-4:

Fuente: Autor

Flujograma Servicio al Cliente
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Tabla 14-4: Descripcion de Actividades Proceso Servicio al Cliente

PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PROCESO DE INNOVACION DE
SERVICIO.

CLIENTES EXTERNOS.

ENTRADAS

METAS DE VENTAS.

PROTOCOLO DE ATENCION.

NECESIDAD DE ADQUIRIR EQUIPOS

Realizar plan de ventas

Ejecutar protocolo de atencién

Realizar Venta Cruzada
Realizar facturacion

Generar guia de remision

Verificar cumplimiento de plan

Identificar mejoras

MACROPROCESO: . CoD:
0 GESTION COMERCIAL GC-SC-07
CIA. LTDA PROCESO: VERSION
SERVICIO AL CLIENTE 11
o DOCUMENTO/ CUANTO -
Ni QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
1 Imple_mentar protocolo de Speech de atencién Sujeto a demanda Diario Asistente de Gerencia Se |mplemen@ el respectivo SPEECH para atender la
atencién llamada del cliente.
. - Se registra el requerimiento o reclamo ingresado por el
Formato Reclamos
2 | Registrar R&R Requerimientos Y Sujeto a demanda Diario Asistente de Gerencia cliente.
Se entrega informacion sobre el requerimiento del
3 " " cliente; informacién sobre:
Brindar Solucién Formato Reclamos y Sujeto a demanda Diario Asistente de Gerencia  |Costos
Requerimientos Productos
Estados de Entrega
En el caso que el requerimiento o reclamo no pueda ser
Direccionar R&R a érea . . o X . solucionado este se direcciona al rea resolutoria. Este
4 resolutoria. Formato Plan Operativo Sujeto a demanda Diario Asistente de Gerencia direcci ‘to puede ser via énica o via correo
electrénico. El Area Resolutoria es la encargada de
recibir el requerimiento o el reclamo y darle la debida
gestion.
5 Verificar  estado de | Mmatriz entrega de equipos Sujeto a demanda . " En el caso de un reclamo por la fecha de entrega, esta
entrega 9 auip J Diario Duefios de Proceso fecha debe ser verificada por el personal a cargo.
En el caso de verificar retrasos o inconsistencias, se debe
" " Formato Reclam: " iari fi e " y .
6 | Comunicar solucién OR ato Reclamos y Sujeto a demanda Diario Duefios de Proceso notificar al cliente la fecha tentativa de entrega segiin
equerimientos .
matriz de entrega
Los reclamos y requerimientos seran evaluados
7 | Evaluar R&R Reportados Matriz Métricas 1 Mensual Duefios de Proceso mensualmente con la finalidad de encontrar|
oportunidades de mejora.
Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
Tabla 15-4: Caracterizacion Proceso Comercializacion
MACROPROCESO: cop:
GESTION COMERCIAL GC-CM-02
XOMER rocEso
CIA. LTDA VERSION
COMERCIALIZACION 11
MISION COMERCIALIZAR LOS EQUIPOS DE XOMER CIA. LTDA. RECURSOS
TECNOLGGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE COLABORADORES ENCARGADOS Y ASOCIADOS A LAS VENTAS DE LOS EQUIPOS DE MICROSOFT OFFICE FUNCIONARIOS DE XOMER CIA. IS PATACIONESOMER. PRESUPUESTO ASIGNADO
XOMER CIA. LTDA. LTDA @y e
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE

PROCESO LOGISSTICA DE SALIDA
PROCESO GESTION FINANCIERA

CLIENTE EXTERNO

SALIDA

EQUIPO COMERCIALIZADO
GUIA DE REMISION

INDICADOR

REGLAMENTO

FORMATOS

Cumplimiento de Metas.

Ventas realizadas / Ventas planificadas

REGLAMENTO A LA LEY DE
DEFENSA DEL CONSUMIDOR

GUIA DE REMISION

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
XOMER Gestion Comercial GC-SC-04
Proceso: Version
ClA, LTDA . g .,
Comercializacion 1.1
PLANFICAR M HACER M YERFICAR M ACTUAR
.E I/ I/
2 | |
v | ] |
-] f wierificar -
b Realizar plan | o limient | Identificar
k] de ventas j SALAUTELD Mejoras
= | de plan | )
| |
1 1
| |
| |
| |
S 5e realizo la | |
wenta? : :
Ejecuitar Realizar Yenta : :
Z | e i3 Cruzada | |
g | Atencidn i} | |
3 | | |
Ll
E | | |
3 | ) | |
& E | | |
: 6 | | |
o L | | |
= | | |
% : Realizar Generar Guia + : :
H | Facturacion de Remisidn | |
| | |
I I I
| | |
| ABASTECIMIENTO INTERMO | |
| | |
I I I
| | |
| | |
| | |
I I I
| LOGISTICA DE ENTREGA, | |
| | |
I I I

Figura 5-4: Flujograma Comercializacion
Fuente: Autor
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Tabla 16-4: Descripcion de Actividades Proceso Comercializacion

MACROPROCESO: ) co:
GESTION COMERCIAL GC-CM-07
CALA | PROCESO: , VERSION
COMERCIALIZACION 11
o DOCUMENTO/ CUANTO ’
N | QUEACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
1 Realizarplan de ventas Plan de Ventas 1 Mensual Jefe de Ventas Mensualmen_te se debe cregr_el plan de ventas el cual
debe estar alineado a los objetivos de la empresa.
Eeoutar protoctlo de Se debe implementar el protocolo de atencion para los
9 ., Soeech ) Diario . chentes;/ sg deben ofgrtar Io_s produc_tos, su§ respectlvas
atencion P Sujetoa demandz Anelisa de Vents caracterfsticas y funcionamiento haciendo énfasis en las
calidad del producto y los servicios post venta
brindados por la empresa.
8| Realizar Venta Cruzada Sujeto a demanda Diario Ademés de enfocarse en los productos de interés para el
NIA Analista de Ventas cliente se debe ofertar aquellos que se consideren
necesarios para la operacion del cliente, esto con el
objetivo de aumentar la posibilidad de venta.
4 | Realizar facturacién Factura Sujeto a demanda Diario Se factu_ra la compra r_ealizada por el cliente en el caso
) de realizar un crédito se firman los documentos
Analista de Ventas conespondientes.
N Se registran los datos necesarios para realizar la entrega
5 Generar qufa de remision Guia de Remision Sujeto ademanda Diario Analistade Ventas | del equipo, se imprime y se entrega una copia como
respaldo al cliente.
Verificar  cumplimiento Quincenalmente se evalda las ygntas real_izadag, y e
b de plen P Plan de Ventas 1 Mensual Jefede Vents compara con el plan para verificar la ejecucion del
mismo y el cumplimiento de las metas.
7| Identificar mejoras Matriz Métricas 1 Mensual Jefe de Ventas Partiendo qe Ia_eyaluacitﬁ_n realizada Qel cumplimiento
del plan se identifican posibles oportunidades de mejora.

Fuente: Autor.

Realizado por: Autor.
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Tabla 17-4: Caracterizacion Proceso Abastecimiento Interno

MACROPROCESO: coD:
GESTION DE OPERACIONES GO-AI-02
XOMER | .
CIA.LTDA VERSION
ABASTECIMIENTO INTERNO 1
MISION REALIZAR LA RECEPCION CODIFICACION Y ALMACENAJE DE LOS EQUIPOS RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE  COLABORADORES INVOLUCRADOS EN LA RECEPCION Y ALMACENAJE DE EQUIPOS MICROSOFT OFFICE U CCHLROOREEC IHPACRED: PRESUPUESTO ASIGNADO
LTDA. XOMER CIA. LTDA.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
PROCESO PLANIFICACIGN DE LA ESTRATEGIA Realizar plan de pedidos PROCESO DE COMERCIALIZACION
PROCESO DE COMERCIALIZACION. ici i .
Solicitr nuevos equipos PROCESO LOGISTICA DE SALIDA
INOX Realizar la recepcion de equipos
Identificar equipos
Almacenar
ENTRADAS Registrar en la herramienta SALDA
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS Evaluar operacion
Identificar mejoras
EQUIPOS ! EQUIPOS CODIFICADOS
DEMANDA DE EQUIPOS EQUIPOS ALMACENADOS
KARDEX ENTRADA Y SALIDA DE
/ EQUIPOS
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
1S0 9001:20015 KARDEX
TIEMPO DE RESPUESTA
ETIQUETAS
TIEMPO DE RESPUESTA/TIEMPO PROGRAMADO

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
YOMER Gestion de Operaciones GO-Al-04
Proceso: Version
ClA. LTDA A
Abastecimiento Interno 11
PLANFICAR Y HACER Y YERFICAR y ACTUAR
|/ |/ |/
| | |
| | |
T | | |
% | | |
& | | |
2 | | |
: | | |
-] | Salicit | | -
v Realizar nlan | olicitar | Evaluar dentificar
e | % P IS | Operacidn | mejoras
E = de pedidos : s : :
F | Pedidos | |
o | | |
[ | | |
E | | |
I I I
E | | |
| | |
E | | |
g n | | |
g | = | | |
2 | | |
H | | |
- | | |
S I Realizarla I I
g ' y Identificar Registrarenla | ! '
2 | receprion de Foui Almacenar A |
= | . quipos hetramienta | |
ot | equipos | |
| | |
| | |
| | |
| | |

Figura 6-4: Flujograma Abastecimiento Interno
Fuente: Autor
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Tabla 18-4: Descripcion de Actividades Proceso Abastecimiento Interno

MACROPROCESO: , con:
GESTION DE OPERACIONES GO-AI-07
ca.tma | PROCESO: VERSION
ABASTECIMIENTO INTERNO 11
DOCUMENTO/ CUANTO :
N° i !
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
. Los pedidos al proveedor se planifican en funcion de la
1 . ' Plan de Operativo ! o .
Realizar plan de pedidos P 1 Mensual Jefe de Ventas demanda y el inventario existente, por este motivo el
inventario es revisado constantemente.
. . i Una vez llegada la fecha programada se realiza el
Formulario solicitud de ) ) ) L
2| Soictarnuevos equipos s 1 | Analistade Ventas | pedido de los equipos. Este pedido se lo realiza via
Mensual coreo electronico y ademés se debe confirmar
telefonicamente con el proveedor.
Realizar la recepcion de . y i
3 | P Formulario Recepcion e 1 Semanal Una vez llegada !a fecha de entrega de los equipos %
equipos equipos Analista de Ventas realiza [a recepcion de los mismos, se realiza la revision
de cantidad, estado y calidad, una vez realizada esta
revision se genera el registro de recepcidn.
4 | Identificar equipos Etiquetas 1 Semanal La identificacin se realiza por medio de codigos el
Analista de Ventas cual se imprime en papel adhesivo y se coloca en cada
equipo.
5 N/A 1 ) Una vez identificado el equipo se almacena siguiendo
Almacener Semrl Analit de Vertas las debidas especificaciones descritas por el proveedor.
Para llevar un control de los equipos existentes en
5 Registrar — en  la Kardex 1 Jefe de Ventas bodega estos son ingresados en la herramienta, esto
herramienta Semenal facilitard las consultas de inventario y la planificacion
para futuras solicitudes de equipos.
Mensualmente se eval(a el proceso de abastecimiento
i6 - interno, con la finalidad de evidenciar la mejora en los
| Evalur operecion Matriz Métricas L Mensual Jefe de Ventas inicadores !
8 | tentifcar mei Metiz Iden}ificacién de | Jefe de Ventas Se implementa la metodologfa de espina de pescado para
entificar mejores Mejoras Mensual identificar las mejoras a implementar

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Tabla 19-4: Caracterizacion Proceso Logistica de Salida.

PROCESO DE COMERCIALIZACION

PROCESO DE ABASTECIMIENTO INTERNO

Realizar plan logistico

Comunicar necesidad al proveedor
Realizar Carga de Equipos

MACROPROCESO: coD:
GESTION DE OPERACIONES 6O-LS02
XOMER [
CIA.LTDA VERSION
LOGISTICA DE SALIDA "
MISIGN  ENTREGAR DE MANERA OPORTUNA LOS EQUIPOS COMPRADOS POR EL CLIENTE. RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANGS Fisicos FINANCIEROS
ALGANGE  TODOS LOS COLABORADORES ENCARGADOS DE LA LOGISTICA DE SALIDA DE MICROSOFT QFFICE UGB TR VEHICULOSPROPIOS ey pUESTO ASIGNADO
EQUIPOS o VEHICULOS RENTADOS
PROVEEDORES PROCESO CLENTE

PROCESO DE INNOVACION DE
SERVICIOS

PROCESO DE INSTALACION

PROVEEDOR ] CLIENTE EXTERNO
Transportar equipos
CLIENTE EXTERNO ' )
Realizar Entrega de Equipos
Realizar evaluacion del Proceso
Identificar mejoras
ENTRADAS SALIDA
GUIA DE REMISION
CRONOGRAMA DE ENTREGA EQUIPO ENTREGADO
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
PRESUPUESTO CLENTE
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE GUIA DE REMISION
Tiempo de Respuesta. TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL
ENCUESTA DE SATISFACCION
REGLAMENTO A LA LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE
Fech, ~Fecha de £ Fecha P *1
((Fecha programada - Fecha de Entrega) / Fecha Programada) *100 TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL
FORMATO DE ENTREGA

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso:

Gestion de Operaciones

Cadigo:

GO -LS-04

XOMER

ClA, LTDA

Proceso:

Logistica de Salida

Version

1.1

PLAMFICAR HACER S YERFICAR S ACTUAR
’ ;
| | |
- | | |
5 | A | 1
2 Informar datos T t Realizar | |
g de unidad 1 ranportar Entrega de | |
] | equipos h | |
£ ! equipos ! !
| | |
| | |
| | |
t t t
| | |
q ! | |
Comunicar | | |
necesidad a | | |
proveedar : : :
| | |
2 | | |
= | | |
‘E\ | | Realizar | Identificar
2 | ’ Evaluacion de oporiunidades
u | | | i
s Realizar Plan | 7 9 | s | ERMmTR
5 Logistico ! | |
= I | |
= | | |
-] J5e necesita | Desgacho | |
H Proveedar | | |
] Extena? | | |
w eno: | | |
a I I I
b | | |
= | | |
E | | |
2 | | |
= | | |
| | |
| Proveedor L’ | |
= | i R | |
= | Realizar la Realizar | |
3 | carga de Entrega de ! !
g | et ; | |
2 quipos equipos
i ' [+ ' '
o | | |
g | INSTALACION | |
§ | | |
[ | | |
| | |
| | |
| Transporte | |
| ; | |
| propio | |
| | |
T T T
| | |
| | |
5 | | |
] : Transportar : :
2 H Equipos H H
s
< | | |
| | |
| | |
L L L

Figura 7-4: Flujograma Logistica de Salida
Fuente: Autor
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Tabla 20-4: Descripcion de Actividades Proceso Logistica de Salida

MACROPROCESO: ) COD:
GESTION DE OPERACIONES GO-LS-07
CIA.LTDA PROCESO: ) VERSION
LOGISTICA DE SALIDA 11
5 DOCUMENTO/ CUANTO .
N QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
. El plan logistico se realiza en funcion de las ventas

Realizar plan logistico Plan de Operativo 1 Mensual Jefe de logistica realizadas y del inventario de existente, luego se define
el transporte, XOMER CIA. LTDA., posee vehiculos
propios aunque por facilidad de rutas o por la demanda
se puede llegar a contratar proveedores.

Se comunica la necesidad al proveedor via correo

Comunicar necesidad al » . ' -
2 NIA Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Jefe de logistica electrnico y se confirma con una llamada telefonica, el

proveedor proveedor confirma los datos de la unidad que se
encargard de transportar los equipos.
Redlizr  Carca de _ o . B Se realiza la carga de los equipos verificando la
3 Equipos 9 Kardex Sujeto a Demanda Diaria Técnicos de logistica [ cantidad y estado en los que se entregan, se genera el
registro de entrega.
4 | Transportar equipos Formulario de rutas Sujeto a Demanda Diaria Chofer El chofer de XOMER CIA. LTDA. 0 e proveedor en

los casos que aplique son los encargados de transportar
los equipos a sus destinos correspondientes.

Se realiza la entrega siguiendo las instrucciones de
seguridad para evitar dafios al equipo o a las
instalaciones del cliente. Se genera el registro de
entrega.

; Formulario Entrega de . ) )
5 E:ﬁlllngsr Entrega  de Equios v 1 Diaria Técnicos de logstica

Mensualmente se realiza la evaluacion del proceso,
Realizar evaluacion del o isti i indi

6 Matriz Métricas 1 sl Jefe de Logstica siempre comparandol los |nq|cadqres huscando
Proceso oportunidades de mejora 0 evidenciando el buen

desempefio del proceso.

Matriz Identificacion de liza Ia idenificacién de s mei diante |
7| 1dentificar mejoras Mejors 1 Menstal Jefe de Logistica Se realiza la i entificacion de les mejoras mediante [a
aplicacion de la herramienta espina de pescado

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor
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Tabla 21-4: Caracterizacion Proceso de Instalacion

MACROPROCESO: €oD:
GESTION DE OPERACIONES GO-IT-02
X0MEB PROCESO
CIA. LTDA VERSION
INSTALACION. m
a REALIZAR LA INSTALACION Y LAS RESPECTIVAS PRUEBAS TECNICAS DE LOS EQUIPOS
I COMERCIALIZADOS POR XOMER CIA. LTDA. RECLRCY
TECNOLOGICOS HUMANOS FisIcos FINANCIEROS
COLABORADORES ENCARGADOS DE LA INSTALACIGN DE LOS EQUIPOS COLABORADORES DE XOMER EQUIPOS DE
ALCANCE 1 ERCIALZADOS POR YOMER CIA. LTDA. MICROSOFT OFFICE CIA.LTDA. INSTALACION b
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
. PRODUCTO DE INNOVACION DE
PROCESO LOGISTICA DE SALIDA Realizar plan de instalacion SERVICIOS
Instalar Equipos
) CLIENTES EXTERNOS
Realizar Pruebas
Generar Registro de Instalacion
Evaluar Proceso
Identificar oportunidades de mejora
ENTRADAS SALIDA
EQUIPO ENTREGADO PRODUCTO INSTALADO
GUIA DE REMISION
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
GUIA DE REMISION
N/A
TIEMPO DE RESPUESTA INSTRUCTIVOS DE
INSTALACION
((FECHA PROGRAMADA — FECHA DE ENTREGA) / FECHA PROGRAMADAJ*100

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion de Operaciones GO -I1T-04
XOMER |5/ Version
A LTDA Instalacion 1.1
PLANFICAR Y HACER P YERFICAR " ACTUAR
I/
|
|
I
= |
E |
9 ' Identificar
g :
: e L o
-] | | | de Mejora
ﬁ : Instalacian : :
| | |
| | |
Z | | |
2 | | I
g | | |
o | | |
g | | |
E I I I
| | |
| | |
2 | | |
-5 | | |
E | | |
z | | |
2 I Instalar Realizar ngerar I I
5 ' Equipos Prugbas Registro de ' '
b | instalacidn | |
L1l | | |
2 | | |
g | | |
E | | |
It | | |
® | | |
| | |
| | |

Figura 8-4: Flujograma Instalacién
Fuente: Autor
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Tabla 22-4: Descripcion de Actividades Proceso Instalacion

MACROPROCESO: ) COD:
GESTION DE OPERACIONES GO-IT-07
CIA. LTDA PROCESO: i VERSION
INSTALACION 11
DOCUMENTO/ CUANTO ‘
N° - 4
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
1 i Mensual o de locist El plan de instalacién es un cronograma basado en las
Realizar  plan  de Plan de Operativo 1 u Jefe de logistica entregas planificadas, cuyo objetivo es realizar la
instalacion instalacion de los equipos en el menor tiempo posible
posterior a la entrega.
2| Instalar Equipos N/A Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Técnicos de §e reali;a la instalaci(?n dle I(_)s equipos, siguiendo las
Mantenimiento instrucciones de las gufas técnicas de los equipos.
3 ; . " ) ) Técnicos de Las pruebas se dan con la final de constatar frente al
Realizar Pruebas Registro de Instalacién Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda e ; - -
v ! u I Mantenimiento cliente el buen funcionamiento del equipo instalado.
4 Generar_' Registro  de Registro de Instalacion Sujeto a Demanda |  Sujeto a Demanda Técnicos de Una vez culminada la instalacién y pruebas de los
Instalacion Mantenimiento i 4 el reqi instalaci
equipos se generara el registro de instalacion.
) ) Mensualmente se evaluard el proceso para ver el
5 | Evaluar Proceso Matriz Métricas 1 Mensual Jefe de logistica correcto desempefio del mismo e identificar posibles
oportunidades de mejora.
Identificar oportunidades| — Matriz Oportunidades Jefe de logisti Se realiza la identificacion de mejoras mediante la
6 de mejora Mejora 1 Mensual ele oe logistica herramienta espina de pescado

Fuente: Autor.

Realizado por: Autor

48




Tabla 23-4: Caracterizacion Proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos

FUNCIONAMIENTO

MACROPROCESO: coD:
GESTION DE OPERACIONES GO-MC-02
XOMER oo
CIA.LTDA VERSION
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS "
ATENDER LOS REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LOS EQUIPOS
g COMERCIALIZADOS POR XOMER CIA. LTDA. RECURSCS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
COLABORADORES DE XOMER CIA. LTDA. ENCARGADOS DE REALIZAR EL COLABORADORES DE XOMER £QUIPOS DE
ALCANCE MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS MICROSOFT OFFICE AL, e, PRESUPUESTO ASIGNADO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
6 PROCESO DE INNOVACION DE
PROCESO DE INSTALACION Realizar plan de Mantenimiento SERVICIOS
NO CLIENTES DE XOMER CIA. LTDA. Realizar revision equipos CLENTES
Notificar condicion mantenimien
otificar condiciones de mantenimiento NO CLEENTES
CLIENTES DE XOMER CIA. LTDA. Realizar Mantenimiento
Gestionar Retiro de Equipo
Comunicar inconveniente a proveedor
Comunicar a Cliente fecha de entrega .
ENTRADAS Generar registro de mantenimiento SALIDA
Evaluar Proceso
REPORTE DE CONDICIONES DE Identificar oportunidades de mejora.

MANTENIMIENTO REALIZADO

((FECHA PROGRAMADA - FECHA EJECUTADA) / FECHA PROGRAMADA)*100

CERTIFICADO DE GARANTIA

PRESUPUESTO EQUIPOS OPERATIVOS
CERTIFICADO DE GARANTIA
DATOS DE UBICACION
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
) FORMATO CONDICIONES DE FUNCIONAMIENTO
N/A
TIEMPO DE RESPUESTA

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso:
Gestion de Operaciones

Cadigo:

GO - MC-04

XOMER

Proceso:

Version

ClA. LTDA Mantenimiento Correctivo de Equipos 11
PLANFICAR % HACER % VERFICAR ACTUAR
I/ \/ I
| | |
I I I
| | |
I I I
3 | | |
-4 | | |
B | | |
& | | | .
- Comunicar Comunicar a Identificar
Realizar Plan de | | |
£ . Mantenimiento 1 R inconwenientes Cliente Fecha Ewaluar proceso +— oporunidad
o | de equipo | | 4 3
£ ! a proveedor de entrega El ! ! & mejora
2
| | |
@ : LOGISTICA DE ENTREGA : :
o
g | | |
| | |
g I | i
") 1 I I
o I I
g I I I
= | | |
< | Ho | |
2 | | |
g | Generar | |
< | tegistra de t |
e | Si mantenimiento | |
= | | |
u | . 5 | |
H R | 55 saluciond | |
z i | ] | |
E & | inconygniente? | |
E E | | |
= i : o  Realizar : :
5 | Mantenimienta | |
2 | | |
s | 5 | |
2 i ).4 R Motificar 3 | i
= | T Realizar . | |
= | ) Revisidn Equipn copdidonelcd ! !
| Mo mantenimiento Mo | |
| | |
| Mantenimierta 2 Cubte Garantia? Acepta | |
: condiciones : :
| | |
| | |
I I I
| | |
1 Il 1

Figura 9-4: Flujograma Mantenimiento Correctivo

Fuente: Autor
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Tabla 24-4: Descripcion de Actividades Proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos

MACROPROCESO: i COD:
0 GESTION DE OPERACIONES GO-MC-07
CIA. LTDA PROCESO: MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS VERS'ONl .
DOCUMENTO/ CUANTO
N° F H
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
El plan de mantenimiento se realiza con los
! Realizar plan de Plan de Operativo 1 Mensual Jefe de logistica requerimientos de mantenimiento correctivo ingresados,
Mantenimiento estos deben agendarse y posterior a esto crear rutas para
aprovechar el maximo el tiempo del Técnico de
Mantenimiento al trasladarse de un cliente a otro.
Antes de realizar el mantenimiento se revisa las
2 | Realizar revision equipos NIA Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Técnicos de condiciones del equipo, con el objetlvq de determinar si
Mantenimiento la falla puede ser cubierta por garantia, en el caso de
equipos que adn se encuentren dentro del tiempo.
Notificar condiciones de F d Técnicos de Una vez determinada la falla se notifica al clientelas
3 mantenimiento 0’"‘?‘0_ e Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Mantenimiento condiciones bajo las cuales puede ser reparado el
mantenimiento equipo. En el caso que el equipo no este cubierto por la
garantia se notifica el costo del mantenimiento. Y la
posibilidad de retirar el equipo en el caso que este no
pueda ser reparado en el lugar de trabajo.
4 | Realizar Mantenimiento N/A Sujeto a Demanda | - Sujeto a Demanda Técnicos de Se realiza el mantenimiento correspondiente siguiendo
Mantenimiento las guias de usuario.
. . . 5 Se gestiona con el proveedor el envio del equipo. Y se
Formato de -
5 | Gestionar  Retio  de enimiont Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Jefe de logistica define una fecha estimada para la entrega del equipo
Equipo mantenimiento
reparado.
Se gestiona con el proveedor el envio del equipo. Y se
6 Comunicar inconveniente Formgto_de Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Jefe de logistica define una fecha estimada para la entrega del equipo
a proveedor Mantenimiento reparado.
Comunicar ~ a  Cliente Formato de ’ ) Se informa al cliente la fecha tentativa para la entrega de
6 | fecha de entrega Mantenimeinto Sujeto a Demanda | - Sujeto a Demanda Jefe de logistica equipo.
. . ¢cnicos d Se genera el informe correspondiente  del
7 | Generar registro de Formato de Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Técnicos de mantenimiento realizado.
mantenimiento Mantenimiento Mantenimicnto
8 Evaluar Proceso Matriz métricas 1 Mensual Jefe de logistica Mensualmente se revisa el desarrollo de los
indicadores para su posterior evaluacion.
Identificar oportunidades S Se identifica las mejoras con la ayuda de la
9 Matriz identificacion de Mensual L . .
de mejora. Mejoras 1 Jefe de logistica herramienta espina de pescado

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

4.4.3  Procesos de apoyo.

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin ellos no serian posibles
los procesos clave ni los estratégicos. Estos procesos son, en muchos casos determinantes para que
puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de
los clientes.
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Tabla 25-4: Macroprocesos de Apoyo
MACROPROCESOS

Gestion de Recursos.

PROCESOS
Contratacion

Desvinculacion

Gestion Financiera

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Cobros
Pagos

Tabla 26-4: Caracterizacion Proceso de Contratacion

9% DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

MACROPROCESO: coD:
GESTION DE RECURSOS GR-CT-02
XOMER rOCESO
CIA.LTDA VERSION
CONTRATACION 11
RGI CONTRATAR COLABORADORES QUE CUMPLAN CON EL PERFIL REQUERIDO POR XOMER IS
CIA. LTDA.
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE  COLABORADORES DE XOMER CIA. LTDA. INVOLUCRADOS EN LA CONTRATACION DE MICROSOFT OFFICE LT BT e PRESUPUESTO ASIGNADO
CIA. LTDA. XOMER CIA. LTDA.
PERSONAL
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
Realizar planificacion de contratacion.
PROCESO ESTRATEGICOS Publicar Convocatoria y revisar fuentes de reclutamiento. PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESOS CLAVE Analizar hojas de vida PROCESOS CLAVE
Realizar primera entrevista PROCESOS DE SOPORTE
PROCESOS DE APOYO Realizar Segunda entrevista
Ejecutar seleccion i i
Solicitar/Revisar documentos
Legalizar documentacion y afiliacion
ENTRADAS Evaluar Desempefio laboral SALIDA [
NECESIDAD DE CONTRATACION Identificar oportunidades de mejora.
i COLABORADORES CONTRATADOS
PLAN DE CONTRATACION }:—J PROVEEDOR CONTRATADO
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
EVALUACION DE RENDIMIENTO PERSONAL C6DIGO DE TRABALO. PLAN
PREGUNTAS DE EVALUACION

FORMATO DE EVALUACION DE CANDIDATO
EVALUACION DE RENDIMIENTO
MATRIZ DE OBJETIVOS LABORALES

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:

Gestién de Recursos GR-CT-04
XOMER Proceso: Version

ClA. LTDA HP4
Contratacion 11
PLANFICAR Y HACER Y VERFICAR Y ACTUAR
/ / /
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
= | | |
é Realizar | Plublicar convochonia | |
] Planificddn de : yrevisarfuertes de : :
3 contratacion | reclutamiento | |
: : Contratacion : :
] | | |
o
] | | |
] | | |
= i Reslzal Solicitarreisar legalzar | HEIED i Identificar
E | Primera  ——— documentacia desempefio T
b} | Entrevista ny afiliacion | laboral | P
g | | |
L | : 7 | |
g | sdprieba? | |
g | | |
| | |
"’ | | |
T T T
| | |
| | |
| | |
| | |
H | | I
g | | |
E | | |
T : Realizar X : :
'g | Analizar Hojas Sequnda SEJ‘ECUT.ZBJI’ | |
2 | de ida Entrevista e | |
2 | | |
a : shprueha? : :
| | |
| | |
| | |

Figura 10-4: Contratacion
Fuente: Autor
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Tabla 27-4: Descripcion de Actividades Proceso Contratacion

MACROPROCESO: . cob:
GESTION DE RECURSOS GR-CT-07
CIA. LTDA PROCESO: CONTRATACION VERSION
11
DOCUMENTO/ CUANTO 4
N° p X
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION

1 . . . .
Realizar planificacion de Plan de Operativo 1 Anual Duefo del Proceso Una vez def_lpldo en el plan operat_l\{o las negea_dgdes
contratacion. de contratacion de personal, se planifica la periodicidad

con la que se realizaran las contrataciones de personal.

) Publicar Comvocatoria y _ Se realiza la convocatoria en paginas web de
revisar ~ fuentes  de Formato Funcional Sujetoa Demanda | SujetoaDemanda | aciconte de Gerencia | reclutamiento de personal, ademés se revisa los posibles
reclutamiento. candidatos que cumplan con el perfil requerido.

B . El duefio del proceso es el encargado de revisar las
3| Analizar hojas de vida Formato Evaluaci6n Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso hojas de vida y realizar el primer filtro de los posibles
Talento Humano candidatos para ocupar el cargo disponible.
Se realiza la primera entrevista donde se informa las
Formato Evaluacion condiciones laborales.
Realizar primera . . . - Horarios de trabai
4 j Sujeto a Demanda Asistente de Gerencia orarios de trabajo
entrevista Talento Humano / Sujeto a Demanda Posible sueldo
Beneficios
Se explica de manera general las responsabilidades
El duefio del Proceso es el encargado de realizar la

5 | Realizar Segunda Formato Evaluacién Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso segunda entrevista, donde se explica a mayor detalle las

entrevista Talento Humano responsabilidades que tendré a cargo, s¢ investiga sobre
el nivel de conocimientos teérico practico del

postulante.
» Suieto a Demand . Una vez culminadas las entrevistas se selecciona al

6 | Ejecutar seleccion Formato Evaluacion ujeto aDemanda. | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso candidato idoneo para ocupar el puesto.

Talento Humano
Solicitar/Revisar . Se solicita y revisa los documentos necesarios par
7| documentos NA Sujeto aDemanda | - Sujetoa Demanda | - Asistente de Gerencia legalizar la incorporacion del nuevo colaborador.
) Se procede a realizar la afiliacion del nuevo
3 Leggl_izgr documentacion NA Sujetoa Demanda | SujetoaDemanda |  Asistente de Gerencia colaborador.
y afiliacion
Evaluar Desempefi « i i6n pericdi &

9 Iab?)rl; esempeno Matriz métricas 1 Mensual Duefio de Proceso Se realiza una evaluacion perlodl'ca Qel desempeno del
nuevo colaborador esto con el objetivo de ratificar que
el proceso de seleccion tuvo éxito.

10 | Identificar oportunidades | Matriz identificacion de 1 Mensual B Se idgntifica ]as mejoras con la ayuda de la
de mejora. Mejoras Duefio de Proceso herramienta espina de pescado

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Tabla 28-4: Caracterizacion Proceso de Desvinculacion

MACROPROCESO: €oD:
GESTION DE RECURSOS GR-DV-02

XoMEB PROCESO

CIA.LTDA VERSION
DESVINCULACION 11
MISION REALIZAR LA DESVINCULACION DE LOS COLABORADORES DE XOMER. CIA. LTDA. RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE  COLABORADORES INVOLUCRADOS EN LA DESVINCULACION. MICROSOFT OFFICE gﬁ\“ﬁgﬁmm DR E%JAPOS DEXOMERCIA.  [ogeqpUESTO ASIGNADO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
PROCESO DE INNOVACION DE P'”‘_'f'caf ejecucion de plan PROCESOS INNOVACION DE SERVICIO.
SERVICIO Notificar a Colaborador
PROCESO DE PLANIFICACION Receptar Carta de Renuncia.
ESTRATEGICA Recibir equipos de empresa
COLABORADORES DE YOMER CA. Realllzar elntrgwst'al de salida
LTDA. Reahzgr I|qu|da_uon
Actualizar némina
Evaluar Desempefio del proceso
Identificar mejoras
ENTRADAS SALIDA —J
NECESIDAD DE DESVINCULACION DE
COLABORADORES. COLABORADOR DESVINCULADO
NECESIDAD DE DESVINCULACION DE
PROVEEDORES. PROVEEDOR DESVINCULADO
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
TIEMPO DE RESPUESTA CODIGO DE TRABAJO FORMATO RECEPCIGN DE EQUIPO

((FECHA PROGRAMADA - FECHA EJECUTADA) / FECHA PROGRAMADA|*100

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion de Recursos GR-DV-04
XOMER |pioceso: Version
ClA. LTDA Desvinculacion 1.1
PLANFICAR p HACER " VERFICAR ACTUAR
/ / |
g | | |
Q | | |
E | | |
& | | |
8 | | |
| | |
a | | |
E el ‘ Muotificar a | |
. Lo | | |
Eval
B gjecucian de ‘ Colaborador Realizar i VA uarm | \dentificar
2 | entrevista de | desempefio B
2 I salida | del Proceso | !
| | |
| | |
| | |
| | |
z | | |
] | | |
g | | |
o | - | |
2 2 : Receptar carta Rguhlr : :
@ |3 | e Renundia equipos de | |
Z 8 | empresa | |
W - .
=] = | Renuncia | [
b " voluntaria ! !
5 | | |
g | | |
H | | |
a | | |
| | |
| | |
| | |
| | |
T T T
| | |
| | |
: ‘ ' '
] : Realizar Actualizar | :
H | Liguidacidn Méina | |
g
< | | |
| | |
| | |

Figura 11-4: Desvinculacién
Fuente: Autor
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Tabla 29-4: Descripcion de Actividades Proceso Desvinculacion

MACROPROCESO: . COD:
GESTION DE RECURSOS GR-DV-07
aa.ttoa | PROCESO: DESVINCULACION VERS'O’\i .
DOCUMENTO/ CUANTO 5
N°® ’ H
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
! ifi iecucio Plan de Operativo 1 Anual
Planificar - ejecucion de P Duefio del Proceso Se crea un cronograma de los procesos de
plan desvinculacién.
2| Notificar a Colaborador N/A Seqdn plan Seqdn plan . . Se realiza la notificacion a los colaboradores para su
onp gnp Asistente de Gerencia | posterior desvinculacion.
Receptar ~ Carta  de . & Se recibe la carta de renuncia y se pregunta sobre las
8 Renu?]cia Carta e renuncia Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso posiblescausas de desvingl aci)(;n. preg
4 | Recibir equipos de|  Formato recepcion de Sujetoa Demenda | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso Se realiza la recepcion de los equipos que el
empresa €quipos ) ) colaborador ha tenido a cargo.
Asistente de Gerencia
5 | Realizar entrevista de . " Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda ) ’ Se realiza una entrevista al colaborador, con el objetivo
salida Entrevisa de Salida ! Asistente de Gerencia de recabar informacién més especifica de las causas de
la renuncia o de las causas del despido
o . d ) Se realiza el célculo de la liquidacion segin la
6 | Realizar liquidacion Formato Liquidacion | Sujétoa Demanda | Sujeto a Demanda Contadora normativa legal vigente.
7 | Actualizar némina Formato némina . . Se actualiza la ndmina con el objetivo de no acreditar lo
Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Contadora valores que le correspondian como colaborador activo.
. _ Se realiza la evaluacion mensual del proceso
8 | Evaluar Desempefio del Matriz Métricas Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Duefio de Proceso recabando informacion sobre la entrevista realizada al
proceso ex colaborador.
9 Identificar mejoras Matriz Idenltificacién de 1 Mensual Duefio de Proceso Se identifican las mejoras con la ayuda de la
Mejoras herramienta espina de pescado

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Tabla 30-4: Caracterizacion Proceso de Cobros

MACROPROCESO: CoD:
GESTION FINANCIERA
GF-CB-02
XOMER oS0
CIA. LTDA VERSION
COBROS 1
MISION REALIZAR EL COBRO DE LAS CUENTAS ADEUDADAS A XOMER CIA. LTDA. RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE  COLABORADORES INVOLUCRADOS EN EL PROCESO DE COBROS MICROSOFT OFFICE RS DENCKER INSTALACIONES XOMER | pge<(pUESTO ASIGNADO
CIA. LTDA. CIA. LTDA
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
PROCESO COMERCIALIZACION Generar reporte de deudas por cobrar PROCESOS DE XOMER CIA. LTDA.
PROCESO PLANIFICACION ESTRATEGICA Planificar cobro de deudas
Verificar pagos contra factura
Actualizar cartera
Realizar cobro de cartera vencida
Realzar registro de cuenta cobrada
Evaluar proceso ' ’
ENTRADAS Identificar oportunidades de mejora SALIDA
CUENTAS PENDIENTES POR COBRAR
PLAN DE COBRO CUENTAS COBRADAS
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
LEY ORGANICA DE DEFENSA AL CONSUMIDOR SPEECH
CARTERA RECUPERADA
MATRIZ SEGUIMIENTO DE COBROS
CUENTAS COBRADAS/CUENTAS PROGRAMADAS PARA EL COBRO

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion Financiera GF-CB-04
XOMER | proceso: Version
CiA. LTDA Cobros 1.1
PLANFICAR P HACER P VERFICAR ACTUAR
I/
|
|
|
|
o |
& |
=]
& |
] |
z |
=] i |
a} GEnErar reparte Planificar ) ) Realiar Regish
| gistro -
2 ks oy e ‘Wericar pagos Artualizar e Evaluar |dentificar
§ i i : contra facturas Cartera . Proceso opattunidades
o |
|
|
|
" |
w |
g i
g |
@ | .
L] i Realizar cobro
& | de cartera
5 : Yencida
2 |
2 |

Figura 12-4: Flujograma Cobros

Fuente: Autor
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Tabla 31-4: Descripcion de Actividades Proceso Cobros

MACROPROCESO: ) CoD:
GESTION FINANCIERA GF-CB-07
ca.tma | PROCESO: COBROS VERSION
11
DOCUMENTO/ CUANTO -
N° P d
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
1
Generar  reporte  de Plan de Operativo 1 Anual Duefio del Proceso Se realiza un consolidado de las deudas pendientes de
deudas por cobrar cobro.
Planificar ~ cobro  de ifinanid
2 N/A Seq(in olan Seqtin plan ) . La planificacion de las cuentas por cobrar debe
deudas P ginp Asistente de Gerencia | realizarse una vez identificado el retraso en el pago.
Verificar pagos contra . Se realiza una dltima revision de los pagos realizados,
3 factura ey Carta de renuncia Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Duefio del Proceso con el objetivo de descartar cuentas que ya hayan sido
canceladas y que aun constan en la planificacion.
i0 . Duefio del Proceso ; i
4 | Actualizar cartera Formato recepcidn de Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Se realiza la actualizacion de la cartera, con las cuentas
€quipos . ) que fueron canceladas en el paso anterior.
Asistente de Gerencia
) . ) Se realiza llamadas telefonicas al cliente para realizar el
5 | Realizar cobro de cartera | Entreyista de Salida Sujetoa Demanda | SujetoaDemanda |  Asistente de Gerencia | cobro de las cuentas pendientes. En el caso de que el
vencida cobro no sea efectivo se realizarn las llamadas
necesarias con el proposito de efectivizar el cobro.
: . ) Se actualiza la cartera con las cuentas que fueron
6 S:;rlésgreglstm de cuental oty Liquidacin Sujetoa Demanda | Sujeto a Demanda Contadora cobradas,
7 | Evaluar proceso Formato nomina . . Mensualmente se evaluar el proceso contabilizando la
Sujeto Demanda| - Sujeto a Dermanda Contadora cuentas cobradas.
) ) Se realiza la evaluacion mensual del proceso
8 | Identificar oportunidades Matriz Métricas Sujeto @ Demanda | Sujeto a Demanda Duefio de Proceso recabando informacion sobre la entrevista realizada al
de mejora ex colaborador.

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor
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Tabla 32-4: Caracterizacion Proceso de Pagos.

MACROPROCESO: con:
GESTION FINANCIERA GF-PG-02
XOMER |,
CIA.LTDA VERSION
PAGOS 11
REALIZAR DE MANERA OPORTUNA LOS PAGOS A LOS PROVEEDORES Y COLABORADORES
ISEY DE XOMER CIA. LTDA RECURSCS
TECNOLGGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE COLABORADORES INVOLUCRADOS EN EL PAGO DE LOS CUENTAS MICROSOFT OFFICE f%:BORADORESXOME”'A' 'C"I‘SGLSSONESXOMER PRESUPUESTO ASIGNADO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
. Planificar Pagos COLABORADORES DE XOMER CIA.
PROCESOS ESTRATEGICOS Recibir Facturas LTOA.
Causar cuentas por pagar
PROCESOS CLAVE N ] 5 Pp ; PROVEEDORES DE XOMER CIA. LTDA.
PROCESOS DE APOYO Enerar orden dé Fago )
Elaborar cheque o preparar transferencia
Evaluar proceso
Identificar mejoras
ENTRADAS SALIDA
CUENTAS IMPAGO CUENTAS PAGADAS
INDICADOR REGLAMENTO FORMATOS
CUENTAS PAGADAS PLAN DE PAGO
N° DE CUENTAS PAGADAS/N° CUENTAS IMPAGO. N/A FACTURAS

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion Financiera GF - PG-04
XOMER | proceso: Version
CIA. LTDA Pagos 1.1
PLAMFICAR o HACER \, VERFICAR " ACTUAR
4
]
b=
£
[3 Planificar C Elab Ch
3 Pagos e Generar Orden i Evaluar |dentificar
9 Cuentas por preparar v ;
de Pago . Procesa mejoras
Pagar tranferencia
]
=]
L)
&
=
=
g
F Recibir
Q Facturas
L)
=
]
[+
L
]
W
o

Figura 13-4: Flujograma Pagos

Fuente: Autor
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Tabla 33-4: Descripcion de Actividades Proceso Pagos

MACROPROCESO: . COD:
GESTION FINANCIERA GF-PG-07
CIA. LTDA PROCESO: PAGOS VERSION
11
DOCUMENTO/ CUANTO .
QUE ACTIVIDAD METODOLOGIA VOLUMEN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION

) Se realiza la planificacion de los pagos mensuales y se

Planificar Pagos Plan de Operativo 1 Mensual Contadora incluye aquellos emergentes que deben ser cancelados
con prontitud.

Se recibe las facturas de proveedores y se revisa toda la

Recibir Facturas Facturas Sequn plan Seqan plan . . documentacion de respaldo en el caso de encontrar

ganp 9N p Asistente de Gerencia inconsistencias se devuelve la factura y se pide la
regularizacion.

Verifica | centro de costo coincida con |
Causar cuentas por pagar NIA Segin plan Seqin plan Contadora erifica que el centro de costo coincida con la

solicitud de pago.

N R Contadora
Generar orden de Pago Formato Orden de Pago Sujeto a Demanda |  Sujeto a Demanda Se genera la orden de Pago.
Elaborar  cheque o N/A Sujeto a Demanda | Sujeto a Demanda Contadora Elaborar cheque o realizar transferencia segin plan
preparar transferencia realzado.
o 1 Se realiza una medicion mensual del desempefio del
Evaluar proceso Matriz Métricas Mensual Contadora proceso.
. " Matriz oportunidades de . T . .
N Se realiza la identificacion mediante la herramienta
Identificar mejoras mejora 1 Mensual Contadora

espina de pescado

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor

4.5

Proceso

s Criticos.

Una vez identificados los procesos se determinaron los objetivos a perseguir como empresa, los que

fueron utilizados en una matriz para relacionarlos entre los procesos encontrados y los objetivos

estratégicos propuestos, comparacion que permitira observar cuales son los procesos criticos sobre

los que la organizacion debera prestar mayor atencion:

Tabla 34-4: Ponderacion Procesos Criticos
Tabla de ponderacion

N W b~ O

1

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Relacion muy Fuerte
Relacion Fuerte
Relacién Moderada
Relacion Débil
Relacion Muy Débil

Considerando la matriz anterior se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 35-4: Evaluacién Procesos Criticos

MACROPROCESO

Gestion de la

Planificacion

Gestion Comercial

Gestion de Operaciones

Gestion  de
Humano

Gestién Financiera

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Con la finalidad de volver fiable el analisis anterior, el siguiente paso es ejecutar un Pareto:

Tabla 36-4: Aplicacion del Pareto en la determinacion de procesos criticos
Frecuencia

Procesos

Innovacidn del Servicio.

Talento

PROCESO

Planificacion
Estratégica
Innovacién
Servicio.
Servicio al Client
Comercializacion
Abastecimiento
Interno

del

e

Logistica de Salida

Instalacion
Mantenimiento
Correctivo
Equipos
Contratacion

Desvinculacion
Cobros
Pagos

Mantenimiento Correctivo de Equipos

Planificacion Estratégica

Servicio al Cliente
Instalacion

Logistica de Salida
Comercializacion
Cobros

Pagos

Abastecimiento Interno
Contratacion

Desvinculacion

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

de

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
y Gestionar

Fortalecer
desarrollar controles
que contribuyan al
mejoramiento
funcional.

5

5

w o

A b

w N

Valoracién
15

15
14

14
12
11
10
10
10
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recursos
financieros.

5

5

N

w N

o1 N

0,115

0,115
0,107

0,107
0,092
0,084
0,076
0,076
0,076
0,061
0,046
0,046

y Determinar
optimizar los la
satisfaccion
del cliente.

5

5

()]

a1 o

NN

Total

15
15
15
10

11
12
15

10
10

Frecuencia Acumulada

0,115

0,229
0,336

0,443
0,534
0,618
0,695
0,771
0,847

0,908
0,954

1,000



Pareto se fundamenta en el método estadistico de minimos cuadrados; por este motivo en la Tabla 4-
36 se selecciond aproximadamente del 20 % de los procesos calificados como criticos para que

generen el 80% de los resultados previstos. Es decir:

Tabla 37-4: Procesos dentro de los 20% calificados como criticos

Proceso Valoracién Frecuencia  Frecuencia Acumulada
Innovacion del Servicio. 15 0,115 0,115
Mantenimiento Correctivo de Equipos 15 0,115 0,229

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

A través de este analisis se definié los procesos prioritarios:

Tabla 38-4: Procesos Criticos

PROCESOS CALIFICACION
Planificacion Estratégica 15
Innovacion de Servicio. 15
Servicio al Cliente 15
Mantenimiento Correctivo de Equipos 15

Fuente: Autor.

Realizado por: Autor.

Este analisis se realizé con el objetivo de identificar que los cuatro procesos antes mencionados,
requieren mayor atencion y su desempefio debe ser el mejor posible, pues son los que aportan mayor

valor al giro de empresa.

4.6 Identificacion de Mejoras Procesos Criticos.

En el caso de los procesos de Planificacion Estratégica, el Proceso de Innovacion de Servicio y el
Proceso de Servicio al Cliente; son completamente nuevos por lo cual la mejora de estos representa
la implementacion, por este motivo el siguiente ejercicio se reduce al proceso Mantenimiento
Correctivo de Equipos. Para realizar la identificacion de las mejoras del Proceso Mantenimiento
Correctivo de Equipos se utilizdé la herramienta ISHIKAWA o Espina de Pescado. Con lo cual

obtuvimos lo siguiente:
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Macroproceso: Cadigo:
Gestion de Operaciones GO -LS-09
XOMER | Proceso: Version
ClA. LTDA Mantenimiento Correctivo de Equipos 1.1
Ealentu Humanu‘
A
N\ “,‘\
\‘\‘ o existe vehiculos propios . \\‘
Falta de capacdtacion 5 \‘\‘ \\ \\‘
™, \‘\‘ Falta de presupuesto —}-\ \\‘
'\.\ A '\\ \‘\‘
Falta de empoderarmients del procesa JJ\ Falta de Movilizacicn J—H‘\‘
N, N,
\‘\‘1 \1 N Ito ti d i
A a—* Alto tiempo de Respues
No existe planificacisn / Mo existe responsable de disefar proceso f.-"lll
Falta de proceso de seleccion —h‘f
Falta designar responsabilidad en el proceso _.-"'
i

Mo existen contreles de proceso Falta de niveles de servicio l,.-".

Falta de definiciones en el procesa No existe responsable de elaborar 5L

i impuntualidad —.e"'

ro existe svidencia formulanos de registro & /

Proceso
i Proveedores

Figura 14-4: ISHICAWA

Fuente: Autor
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4.6.1 Resultados

Criterios a tomar en cuenta para asignar pesos a las causa raiz.
¢Es un factor que lleva al problema? = Es factor

¢Ocasiona directamente el problema? = Causa directa

¢Se corrige el problema? = Solucién directa

¢Se puede planear una solucién factible? = Solucion factible
¢Se puede medir si la solucion funcion6? = Es medible

¢La solucion es de bajo costo? = bajo costo

La calificacion se realizé en una escala del 1 al 3 donde uno es menos beneficio y 3 equivale a méas

beneficio.

Tabla 39-4: Identificacién de Oportunidades de Mejora

Causa Solucién Es Causa Solucién  Solucién Es Bajo Total
factor Directa  Directa Factible Medible Costo
Talento Humano

Falta de | Realizar 3 3 3 3 3 2 17
capacitacion. Capacitaciones.
Equipos
Falta de | Gestionar 3 3 3 1 1 1 12
presupuesto presupuesto.
compra vehiculos
propios.
Proveedores
No existe | Establecer 3 3 3 3 3 3 18
responsable  de | responsable de
elaborar SLA. la elaboracion

de SLA.
Proceso
No existen | Crear 3 3 3 3 3 3 18
controles de | indicadores.
proceso.
No existe Crear 3 3 3 & & 3 18
evidencia formularios de
formulario de registro.
registro
Falta designar | Designar 3 3 3 3 3 3 18
responsabilidad en | responsable de
el proceso crear

planificacion.

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Segun los datos obtenidos de la Tabla anterior podemos decir que las oportunidades de mejora en el

proceso de Logistica de Salida son:
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Establecer responsable de la elaboracion e implementacién de los niveles de servicio con el proveedor

para realizar la entrega de los equipos, con esto asegurar la entrega oportuna en los tiempos

establecidos con el cliente.

= Llevar a cabo el disefio e implementacion de las métricas en el proceso ademas de los

formularios de registros necesarios para evidenciar la gestién del proceso.

= Designar responsable de disefiar e implementar la planificacion diaria de los mantenimientos

correctivos de equipos.

Se procede a realizar el analisis se valor agregado de proceso Mantenimiento Correctivo de Equipos

esto con el objetivo de verificar la mejora con el disefio del proceso propuesto.

Tabla 40-4: Matriz AVA Proceso Mantenimiento Correctivos de Equipos

XOMER Macroproceso: Gestion de Operaciones Cod.: GO-MC-05
CIA- LTDA Proceso: Mantenimiento Correctivo de Equipos Versién: 1.1
N° |Atividad o Q @ o => D YV | DD [Tiempo Min |Distancia
1[Realizar plan de mantenimiento 1|« 120
2|Ir a lugar de mantenimiento 1 o 30
3|Realizar Revisién de equipo 1 o 60
4[Notificar condiciones de mantenimiento 1|« 5
5|Realizar mantenimiento 1 of 60
6|Generar registro de mantenimiento 1|« 5
7|Generar retiro de equipos 1 of 30
8|Comunicar inconveniente a proveedor 1 o 5
9|Comunicar a cliente fecha de entrega 1|+ 5
10|Evaluar Proceso 1 of 60
11{Identificar oportunidades de mejora 1|« 120
Total 3 NG | | 500
Numero de Actividades VAR 3
Numero de Actividades VAO 6
Numero de Actividades en SVA 2
Tiempo de Ciclo 500
Tiempo Operativo 375
Tiempo de Espera 35
% Actividades VAR 27
% Actividades VAO 54,545
Indice de Empoderamiento 18,182
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 27

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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4.7 Prueba Piloto

La prueba piloto se llevd a cabo tomando creando una simulacion el software Bizagi obteniendo los

siguientes resultados:

Tabla 41-4: Resultados de Simulacién BIZAGI

Informacién del Escenario
Nombre Scenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracién 030,00:00:00
N T nstancs Insti das T T 3 T Tiempo tot:
lombre ipo TR RS nstancias iniciadas empo minimo iempo méximo iempo promedio iempo total

MANTENIMIENTO

CORRECTIVO DE Proceso 10 10 10h 45m 13h 43m 150 13m 125 3d 3h 32m
EQUIPOS

MNoneStart Evento de inicio 10

Realizar Plan o Tarea 10 10 2n 2h 2n 208
Mantenimiento

Realizar Revisién Equipe  Tarea 10 10 1h 1h 1h 10h
Noti fl{a_r c.md ciones de Tarea f 1 5m Sm 5m 5m
mantenimiento

Mantenimienta Evento intermedio 10 10

4Cubre Garantia? Compuerta 10 10

Realizar Mantenimiento  Tarea 9 9 2h Zh 2h 18h
Gestionar retiro de Tarea 5 2 2 o 2 o
equipo

Comunicar

inconvenientes a Tarea 0 0 0 o (1] o
proveedor

?UIT‘LIH car a Cliente Tarea 5 5 a a a o
Fecha de entrega

?urrun icar a Cliente Tarea 1 o 0 a o 0
Fecha de entrega

Acepta condiciones Compuerta 1 1

NeneEnd Evento de Fin 1

}Se soluciond e @SR s 3

nconveniente?

Generar registro de . -

N N Tarea 9 9 3m 3m 3m 27m

mantenimiento

Evaluar proceso Tarea 9 9 1h ih ih 9h

dentificar

oportunidades de Tarea 9 9 2h 2h 2h 18h
mejora

NeneEnd Evento de Fin 2

LOGISTICA DE EMTREGA  Tarea 0 Q 0 o 0 o

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

Donde se puede apreciar que:
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Tabla 42-4: Resumen Simulacién

Tiempo Minimo 10 h 45 min
Tiempo Maximo 15 h 43 min
Tiempo Promedio 15h13min12s
Tiempo total 3d3h32min

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

4.8 Evaluacion de la hipotesis.

Partiendo de la hipétesis planteada al inicio de este proyecto:

La aplicacion de un modelo de gestion por procesos mediante la metodologia PHVA, en la empresa
XOMER CIA. LTDA,, de la ciudad de Riobamba, permite optimizar los procesos de la misma,
obteniendo un esquema proactivo y enfocado a las necesidades del cliente.

Se verificd en el proceso de Mantenimiento Correctivo de Equipos donde:

e Situacion Actual.- Este procesos posee una baja eficacia del tiempo de ciclo debido a una un

porcentaje bajo (bajo el 25%) de actividades que agregan valor al cliente equivalente al 22%.

Tabla 43-4: Situacién Actual

Numero de Actividades VAR 2
Numero de Actividades VAO 5
Numero de Actividades en SVA

Tiempo de Ciclo 222
Tiempo Operativo 780
Tiempo de Espera 30

% Actividades VAR 22,222
% Actividades VAO 55,556
Indice de Empoderamiento 22,222
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 22,222

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.

e Situacion Propuesta.- Como resultado de la implementacidon de la propuesta el proceso
presenta un incremento en la eficacia del tiempo de ciclo equivalente a cinco puntos

porcentuales. Esto debido al incremento de las actividades que agregan valor al cliente. y una
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reduccion de aquellas innecesarias consideradas como actividades de valor agregado a la

empresa.

Tabla 44-4: Situacion Propuesta
Numero de Actividades VAR 3

Numero de Actividades VAO
Numero de Actividades en SVA

Tiempo de Ciclo 500
Tiempo Operativo 375
Tiempo de Espera 35

% Actividades VAR 27

% Actividades VAO 54,545
Indice de Empoderamiento 18,182
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 27

Fuente: Autor.

Realizado por: Autor.
Segun los valores expuestos anteriormente podemos confirmar que nuestra hipétesis es cierta 'y que
la aplicacion de un modelo de gestion por procesos mediante la metodologia PHV A, en la empresa
XOMER CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba, ha permitido optimizar los procesos de la misma,
obteniendo un esquema proactivo y enfocado a las necesidades del cliente. Con lo cual nuestra

hipétesis queda comprobada.

Tabla 45-4: Tabla comparativa de valor agregado

Descripcion Valor Actual Valor Propuesto
Numero de Actividades VAR 2 3
Numero de Actividades VAO 5 6
NUmero de Actividades en SVA 2 2
Tiempo de Ciclo 222 500
Tiempo Operativo 780 375
Tiempo de Espera 30 35

% Actividades VAR 22,222 27

% Actividades VAO 55,556 54,545
Indice de Empoderamiento 22,222 18,182
Esbeltez (Eficacia del Tiempo de Ciclo) 22,222 27

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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CONCLUSIONES

= Una vez realizado el diagnostico de la situacion actual de XOMER CIA. LTDA., se pudo
concluir en que la empresa no posee una gestion de procesos lo que se evidencia en la falta
de formatos, métricas, un mapa de procesos y una baja gestién y control de los procesos
criticos de XOMER CIA. LTDA., tomando por ejemplo el proceso de Mantenimiento
Correctivo de equipos que durante el diagndstico demostré tener una esbeltez del 22% valor
que esta por debajo del 25% necesario para que un proceso sea considerado como tal.

= Una vez identificados los procesos criticos de XOMER CIA. LTDA., se logr6 determinar las
mejoras en estos, aplicando la herramienta de mejora continua conocida como ISHIKAWA
(Espina de Pescado) y los 5 porque, con lo cual se identificaron oportunidades de mejora
como la realizacion de la planificacion y la implementacion de controles al procesos lo cual
apalanca la utilizacion de una modelo basado en gestion (afiadir valores de la esbeltez del
proceso) de procesos dado que estos lineamientos forman parte de los pilares fundamentales
de este tipo de gestion.

= Se establecié el modelo de gestion por procesos, fundamentado en la metodologia PHVA,
identificando en cada procesos aquellas actividades correspondientes a esta metodologia lo
cual asegura que todos los procesos estaran enfocados a los lineamientos de la gestion de
procesos: la asignacion de responsabilidades, uso de recursos, medicion, control y la
implementacion del servicio enfocados en cumplir la necesidad del cliente. (afiadir datos)

= Para la evaluacidén de los procesos se identificaron métricas que controlan el desempefio de
los procesos como: célculo del tiempo de respuesta, calculo de la satisfaccion del cliente o el
control del cronograma de trabajo.

= Se realizé la simulacion del proceso con la finalidad de verificar las nuevas mejoras a
implementarse con esto se pudo verificar los tiempos de ejecucion del proceso y la estabilidad

del mismo adaptado a las condiciones expuestas en la mejora.

Tabla 46-4: Tabla comparativa de valor agregado

Tiempo Minimo 10 h 45 min
Tiempo Méaximo 15 h 43 min
Tiempo Promedio 15h13 min12s
Tiempo total 3d3h32min

Fuente: Autor.
Realizado por: Autor.
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RECOMENDACIONES

= Dado que la gestion por procesos contribuye al mejoramiento continuo, se deben impartir
capacitaciones periddicas para asegurar que las competencias de cada colaborador estén
alineadas a la mision de la empresa y que el enfoque de procesos no se pierda.

= Recomiendo la utilizacion del ISHIKAWA y los 5 por que, para la correcta identificacion de
las mejoras, dado que son herramientas de facil utilizacion y comprension nos asegura la
identificacion de las mejoras rapidas de una manera dinamica y considerando el punto de
vista de todos los asistentes.

= Al momento de construir el modelo de gestion de procesos o realizar modificaciones al
mismo, se debe considerar la voz del cliente interno y externo dado que esta es uno de los
fundamentos primordiales en la gestion de procesos.

= Continuar con las mediciones segun la periodicidad establecida, se debe considerar que los
indicadores deben ser revisados periédicamente dado que estos con el tiempo dejan de ser
Gtiles, sea por cambio en la estrategia o porque pueden ser alcanzados sin necesidad de

agregar.
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ANEXO A: Matriz de métricas

MACROPROCESO: €oD:
CIA. LTDA SROCESD: son
DESCRIPCIGN
PROCESO DIMENSION | VARIABLE NOMBRE METRICA DESCRIPCION ALGORTMO FRECUENCIA FUENTE
NIVELINFERIOR % NIVELMEDIO % NIVEL SUPERIOR %




ANEXO B: Matriz AVA.

MACROPROCESO: COD:
XOMER |
CIA. LTDA
N° ACTIVIDAD TIEMPO MIN DISTANCIA




ANEXO C: Descripcién de actividades

MACROPROCESO: CcoD:
XOMER
cia. LTpA PROCESO: VERSION
N° QUE ACTIVIDAD N‘?é’_r%"%f_’gg:}; v%“l'_’t",‘\;lrgN FRECUENCIA RR-HH DESCRIPCION
. H HFE4
ANEXO D: Caracterizacion de procesos
MACROPROCESO: cop:
XOMER orocEso
CIA. LTDA
MISION RECURSOS
TECNOLOGICOS HUMANOS Fisicos FINANCIEROS
ALCANCE
PROVEEDORES PROCESO
- O
ENTRADAS —

[

INDICADOR

REGLAMENTO

FORMATOS




ANEXO E: Plan de accién

Macroproceso: Cadigo:
Gestidn de la Planificacion GP-PE-01
XOMER | Proceso: Version
ClA. LTDA Planificacion Estratégica 1.1
POR . - . CUANDO
QUE QUE COMO QUIEN
Mes 1 Mes 2 Mes 2 Mes 2
Factor Mecanismo | 03" Fecha Fecha
Critico i L . bles Solu- | Responsa- L .
Objetivo | Meta Actividades de segui- - Inicial de fin
de miento | Proble- | ciones ble actividad | actividad
Exito mas 112(3|14(1|2(3 213 1(2|3|4




ANEXO F: Matriz oportunidades de mejora

Macroproceso: Cadigo:
Gestion de la Planificacion GP-1S-01
XOMMER | Proceso: Version
ClA. LTDA Innovacion del Servicio 1.1
MACROPROCESO PROCESO OPORTUNIDAD DE MEJORA INVOLUCRADOS




XOMER

ClA. LTDA

Macroproceso: Cadigo:

Gestion Comercial GC-SC-01
Proceso: Version

Servicio al Cliente 11

ANEXO G: Formato reclamos y requerimientos

Reclamo |:| Requerimiento

Descripcion:

Tiempo
estimado
de solucion

Area
Resolutoria




ANEXO H: Entrega recepcion de equipos

Macroproceso: Cadigo:
Gestién Comercial GC-CM-01
A0ONMER Proceso: Version
ClA. LTDA Comercializacion 1.1

Entrega/Recepcidén Equipos

A2 FECHA RECEPCION NUMERO
COD CLIENTE Direccion JHORA AUTORIZADO POR SOLICITADO POR DEPART. TOTAL

EQUIPOS

PRIORIDAD

NORMAL (24

HR) /
TIPO DE SERVICIO: FIRMA
E()Z::_"I;I)E?S ey i INSTRUCCIONES ESPECIALES / COMENTARIOS PN,
URGENTE(2

HR)

Nota: Se especifica expresamente que el detalle inventariado por el CLIENTE, ha sido requerido exclusivamente como suministro de datos para nuestro sistema informatico.

‘ FECHA DOCUMEN. SECUENCIA DE FECHA

| DESDE HASTA  DOCUMENTACION DESTRUCCION BARRAS BODEGA

CONTENIDO COD UBICACION

CARPETAS /
CODIGO MEDIOS
ALT. DEL MAGNETICOS (uso interno)
No. CLIENTE DESCRIPCION CONTENIDO dd/mm/aaaa = dd/mm/aaaa inicio fin dd/mm/aaaa / OTROS 9 digitos 7 digitos




Macroproceso: Cadigo:
Gestion Comercial GC-SC-01
XOMER | Proceso: Version
CIA. LTDA Servicio al Cliente 11

ANEXO I: NCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Excelente Bueno Regular Malo

Ambiente

Atencidn al cliente

Calidad de los Equipos

Rapidez del Servicio

L1 O OO O
L1 O OO O
L1 O OO O
I I I A B

Sugerencias y Comentarios




Macroproceso: Cadigo:
Gestion de Operaciones GO- MC-01
XOMER | Proceso: Version
CIA, LTDA Mantenimiento Correctivo de Equipos 1.1

ANEXO J: ENTREGA DE EQUIPOS

1.- Hoy del mes de de en

, Mediante el presente

documento se realiza la entrega formal de los equipos que se indican:

2.- EQUIPOS

MODELO DEL EQUIPO
NUMERO DE SERIE
NUMERO DE INVENTARIO

Descripcion Marca Referencia Caracteristicas Serial

3.- PRUEBA DE FUNCIONALIDAD

Descripcion Calificacion | Descripcion Calificacion
4.- ENTREGA
FECHA ENTREGA:
Entregado por: Recibido por:
Jefe de Unidad Nombre y Cargo

5.- DEVOLUCION

FECHA DEVOLUCION:
Entregado por: Recibido por:




Macroproceso: Cadigo:
Gestion de Operaciones GO- MC-01
XOMER | Proceso: Version
CIA, LTDA Mantenimiento Correctivo de Equipos 1.1

| Nombre y Cargo | Jefe de Unidad




XOMER

ClA. LTDA

Macroproceso:
Gestion Comercial

Cadigo:
GC-CM-01

Proceso:
Comercializacion

Version
1.1

ANEXO K: CERTIFICADO DE GARANTIA

XOMER en su caracter comercializador garantiza este producto por el término

indicado en la tabla de garantias contando desde la fecha de compra asentada

en esta garantia y acompanada de la factura de compra y en un todo de acuerdo

a las prescripciones indicadas a continuacion.

Datos del Usuario

Nombre

Usuario

Domicilio

Pcia:

Localidad:

E Mail

Teléfono

Datos del Producto

Producto

Modelo

Serie




XOMER

ClA. LTDA

Macroproceso: Cadigo:
Gestion Comercial GC-CM-01
Proceso: Version
Comercializacion 11

PRESCRIPCIONES DE GARANTIA

1 — Los equipos estan garantizados contra eventuales defectos de fabricacion debidamente

comprobados.

2 - Dentro del periodo de garantia, y a juicio exclusivo de nuestros técnicos, las piezas o componentes

gue se compruebe que presentan defectos de fabricacion, seran reparados o sustituidos gratuitamente.

3 — El plazo méaximo de cumplimiento para reparacion efectuada durante la vigencia de la garantia es
de 30 dias a partir de la recepcidn del pedido efectuado por el comprador, con la exclusién de aquellas
reparaciones que exijan piezas o repuestos importados, casos estos en que el plazo de cumplimiento

de la garantia seré adicionado al plazo original de vigencia.

NO ESTAN INCLUIDOS EN LA GARANTIA

Los defectos originados en:

1.-Uso inadecuado de los equipos

5.-Mantenimiento inadecuado del equipo.

2.-Instalaciones
equipos

Eléctricas deficientes en | 6.-Sobrecarga de trabajo

Atencion: esta garantia caduca automaticamente si el equipo fue desarmado por

terceros.




