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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se realizd dentro y para el beneficio de la empresa
AIRMAXTELCOM S.A. conocida comercialmente como PLUS Servicios Tecnoldgicos, en
busqueda de mejorar su organizacion interna y el desempefio de sus procesos que conllevan a la
prestacion del servicio de internet, la cual es su actividad principal y se lleva a cabo en varias

provincias del pais.

Se plante6 generar un modelo de gestion por procesos basado en la normativa 1SO
9001:2015 para la matriz que se encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra, para que el mismo sirva

como guia para las demas sucursales.

Para el desarrollo del modelo de gestion por procesos se plantearon cuatro capitulos, el
primer capitulo consta de las generalidades del trabajo de investigacion como son: El
Planteamiento del Problema, los Objetivos planteados, la Justificacion, y el Alcance que el trabajo

va a tener mas a detalle.

El segundo capitulo consta del estudio del arte referente a todos los temas a tratar en el
trabajo investigativo, como la informacion analizada, sintetizada de la bibliografia mas importante
en cuédnto a la tematica, la misma que sirve como marco teorico y referencial para mejor

entendimiento de qué es lo que se realiza.

El tercer capitulo constituye el andlisis y diagnostico de la situacion actual, la
caracterizacion de la empresa, que consta de puntos importantes como son: La descripcion general
de la empresa, Misidn, Vision, Objetivo, Flujograma, Organigrama jerarquico de la organizacion,

ademas de un analisis FODA y PESTEL para determinar aquellos aspectos que de manera positiva



XXi

0 negativa afectan a la organizacion tanto interna como externamente y finalmente se cuenta con
un Check List inicial de Auditoria Interna el cual se basa en los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 para por medio de su tabulacion y resultados proceder con el Plan de Mejoras

propuesto.

El ultimo capitulo se refiere en si al Disefio del Modelo de Gestion en el cual se cuenta con
el boceto del mapa de procesos, para luego proceder a inventariarlos, caracterizarlos, evaluar los
riegos y luego disefiar los procedimientos con los respectivos diagramas de flujo, terminando con

el planteamiento de la propuesta de implementacion comparando la situacion inicial y final.
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ABSTRACT

This degree work was carried out within and for the benefit of the company AIRMAXTELCOM
S.A. known as PLUS Technological Services, in search of improving its internal organization and
performance of its processes in general which led to the provision of internet services, which is its

main activity and carried out in various provinces of the country.

By having several branches, it was proposed to generate a process management model based
on the (ISO 9001, 2015) standard for the parent company that is in the city of Ibarra, so that it can

serve as a guide for the other branches.

For the development of this model, four chapters were proposed, the first chapter consists of
the generalities of the research work such as: The Statement of the problem, the objectives, the

justification, and the scope that the work will have in more detail.

The second chapter consists of information regarding all the relevant topics of the investigative
work, analyzed information, synthesized from the most important bibliography regarding the
subject, which serves as a theoretical and referential framework for a better understanding of what

is being done.

The third chapter constitutes the analysis and diagnosis of the current situation, its
characterization that consists of important points such as a general description of the company,
mission, vision, objective, flow chart, hierarchical organization chart of the organization, in
addition to a SWOT and PESTEL analysis to determine those aspects in a positive or negative way

affect the organization both internally and externally and finally there is an initial Internal Audit
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Check List which is based on the requirements of the 1ISO 9001: 2015 standard so that through its

tabulation and results proceed with the proposed Improvement Plan.

The last chapter refers to the Design of the Management Model in which it is first counted on
the design of the process map, to then proceed to inventory them, characterize them, evaluate their
risks, and then proceed to the design of the procedures with their respective flow diagrams, ending

with the proposal of an Implementation Proposal comparing the initial and final situation.



CAPITULO |

1. GENERALIDADES
1.1. Tema

“DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015 PARA LA EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A. (PLUS SERVICIOS

TECNOLOGICOS) DE LA CIUDAD DE IBARRA”

1.2. Planteamiento del Problema

La empresa AIRMAXTELECOM S.A. (PLUS SERVICIOS TECNOLOGICOS) ubicada en
la ciudad de Ibarra-Ecuador (Av. Teodoro Gomez de la Torre 728) es una empresa nueva que se
formé con la unién de varios estudiantes de las carreras de Ingenieria en Sistemas
Computacionales, Electronica y Redes de Comunicacion de la Universidad Técnica del Norte con

el objetivo de dar solucion a problemas informaticos y ademas prestar servicios de Internet.

El ser nueva y contar con 37 trabajadores lo que la cataloga dentro de una pequefia empresa de
acuerdo a la clasificacion de empresas comprendido en el Articulo 3 de la Decision 702 de la
CAN, ha provocado que exista falta de organizacion y desorden en la ejecucion de sus procesos
por lo que no se han establecido adecuadamente, afectando a la productividad, los resultados y
utilidades que la empresa espera conseguir, a pesar de contar con un bajo precio en relacion a la

competencia lo que esta causando preocupacion en los directivos.

La empresa no tiene una buena estructura organizacional lo que desencadena en deficiencia de
este tipo y se debe a que no se ha desarrollado un modelo de gestion que centre su atencion en el
cliente y su satisfaccion por medio de un servicio de calidad, con una vision de mejora en la

administracion de los procesos internos, especialmente en aquellos que conllevan a la instalacion



del servicio de internet, lo que en méas de una ocasion ha ocasionado problemas y pérdidas de

usuarios.

Los beneficios que aporta la implementacién de la norma 1SO 9001 son mdltiples, pero uno de
los principales es el mejoramiento de la organizacion interna, principal problema que afecta a la
empresa, por esa razon el disefio de un modelo de gestidn por procesos basado en la norma 1SO
9001:2015 la puede favorecer significativamente, en busqueda de poder organizar y estandarizar
los procesos, para de esta manera determinar problemas y dar soluciones a tiempo, mejorando la
comunicacion entre areas, la toma de decisiones, generando asi la maxima satisfaccion del cliente

con un servicio de calidad que permita el crecimiento de la empresa.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion por procesos, mediante los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, para mejorar la organizacion interna de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

conocida como “PLUS” ubicada en la ciudad de Ibarra.

1.3.2. Obijetivos Especificos
« Fundamentar la base tedrica del proyecto mediante la revision de diferentes fuentes

bibliograficas para el modelo de gestidn por procesos de la empresa AIRMATELECOM S.A.

« Realizar el analisis de la situacién actual de la empresa mediante una auditoria interna

inicial, que permita obtener una vision mas clara de la empresa.

« Disefiar el modelo de gestion por procesos, basado en la norma 1SO 9001:2015 para

mejorar la organizacion interna.



1.4. Justificacion

El propdsito del desarrollo de este trabajo de investigativo es dar solucion a la problematica
que se presenta en la empresa AIRMAXTELECOM S.A., donde no se han estandarizado los
procesos, responsabilidades, ni tiempos de operacién, dando lugar a que no exista una adecuada
organizacion interna donde no se tienen claras las tareas y a la larga puede desencadenar en la falta

de eficiencia de las actividades generadoras de valor en el proceso de prestacion del servicio.

Lo que se pretende con el disefio del modelo es mejorar la calidad de servicio brindado a los
clientes, a un precio razonable que todos puedan acceder, alineandose asi al fundamento del
Obijetivo 4 del Eje 2 del Plan Nacional Toda una Vida (Consejo Nacional de Planificacion, 2017),
el cual establece que: “Es importante mantener un sistema econémico financiero en el que todas
las personas puedan acceder a recursos locales esenciales para convertirse en actores esenciales en
la generacion de la riqueza nacional”, y al Objetivo 9 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones

(Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador, 2015) donde se establecen:

Los contextos idoneos que avalen a la ciudadania el derecho al acceso de servicios publicos de
telecomunicaciones de éptima calidad, con precios Yy tarifas equitativas y a optar de ellos con

completa independencia y con contenido conciso y claro.

Todo lo anterior considerando que el internet hoy en dia representa un recurso imprescindible

de comunicacion e informacion para la sociedad.

A su vez apegandose al Articulo 24 de la Ley de Telecomunicaciones literal 2 (Asamblea
Nacional de la Republica del Ecuador, 2015) donde se establece: “Prestar el servicio de forma

obligatoria, general, uniforme, eficiente, continua, regular, accesible y responsable, cumpliendo



las regulaciones que dicte la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y lo

establecido en los titulos habilitantes”.

De tal manera que al ser mejorada la estructura organizativa y ejecucion de procesos el servicio
sea renovado al punto que se apegue al Objetivo 6 de la Ley de Telecomunicaciones (Asamblea
Nacional de la Republica del Ecuador, 2015) que establece: “Promover que el pais cuente con
redes de telecomunicaciones de alta velocidad y capacidad, distribuidas en el territorio nacional,

que permitan a la poblacién entre otros servicios, el acceso al servicio de Internet de banda ancha.”

Por esta razén y conociendo las significativas ventajas que puede traer a la organizacion el
contar con un sistema de gestién basado en procesos, la propuesta de este trabajo de grado
permitird que la empresa pueda solucionar la problemaética que actualmente no la deja crecer,
logrando que la alta gerencia y los directivos de cada departamento tengan una vision mas clara 'y
estructurada de cuales son las entradas, procesos y salidas dptimas que deben tener para dar un

buen servicio y brindar la mayor satisfaccion al cliente.

1.5. Metodologia

1.5.1. Tipo de Metodologia

1.5.1.1. Investigacion Aplicada

La investigacion aplicada esta centrada en encontrar ciertos mecanismos o estrategias que
permitan de una u otra manera lograr un objetivo concreto es decir aborda un problema en
especifico y cumple con dos propdsitos fundamentales: a) producir conocimiento y teorias
(investigacion basica) y b) resolver una problematica (Sampieri, 2014), se empleara este tipo de

investigacion porque se va a bordar un problema en especifico, la mala organizacion interna y falta



de estructura de procesos por tanto se puede decir que aborda un problema en especifico y ademas

produce conocimiento y teoria nueva para la empresa.

1.5.1.2. Investigacion Cualitativa

La Investigacion Cualitativa utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacién, también
se guia por areas o temas significativos de investigacion, los estudios cualitativos pueden
desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el anélisis de los

datos. (Sampieri, 2014)

Por ello se va a utilizar la investigacion cualitativa ya que se va a recolectar y analizar datos
que puedan dar mayor claridad de como se encuentra estructurada la empresa y con ello poder

continuar con la investigacion y desarrollo del proyecto.

1.5.2. Método de Investigacion

1.5.2.1. Método Inductivo

La investigacion cualitativa tiene como una de sus caracteristicas principales la utilizacion del
método inductivo, ademéas de que se caracteriza por (explorar y describir, y luego generar
perspectivas tedricas), esto quiere decir que parte desde de lo particular hacia lo general. (Sampieri,

2014)

Esta metodologia es la dptima pues para levantar procesos se debe explorar, describiry generar

procedimientos.



1.5.3. Técnica de Investigacion

1.5.3.1. Observacion

Consiste en la recoleccidon de datos mediante un registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias.
(Sampieri, 2014). Implica adentrarnos profundamente en situaciones sociales y mantener un papel
activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e
interacciones. Esta técnica va a ser usada para observar la manera en funcionan los procesos e

involucrarse mas en ellos para poder ordenarlos.

1.5.3.2. Entrevista
La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa, se define como
una reunién para conversar e intercambiar informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra

(el entrevistado) u otras (entrevistados). (Sampieri, 2014)

Se realizara entrevistas a directivos y operarios, a través de las preguntas y respuestas para
lograr una comunicacion y la construccion conjunta de los significados mas relevantes respecto al

tema de estudio.

1.5.3.3. Encuesta

La encuesta es una técnica que sirve para medir situaciones es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo répido y eficaz.
Se va a aplicar la técnica de la encuesta a trabajadores de la empresa y directivos para poder medir
aspectos positivos y negativos con los que se cuente como forma de ayuda para determinacion de

situacion interna de la empresa.



1.5.4. Instrumentos

1.5.4.1. Formato de Observacion
Durante la observacion en la inmersion inicial se puede o no utilizar un formato, a veces, puede
ser tan simple como una hoja dividida en dos: de un lado se registran las anotaciones descriptivas

de la observacion y del otro las interpretativas. (Sampieri, 2014).

Se va a utilizar formatos de observacién como registro y constancia de lo observado, y como

medio de revision por si se llega a necesitar la informacion.

1.5.4.2. Guia de Entrevista

Para poder realizar una buena entrevista a directivos y operarios de la empresa el instrumento
que se va a aplicar es la guia de entrevista la cual tiene la finalidad de obtener la informacion
necesaria para responder al planteamiento, asimismo, se debe tener en mente que la cantidad de

preguntas esta relacionada con la extension que se busca en la entrevista. (Sampieri, 2014)

Se incluyen solo las preguntas o frases detonantes es decir aquellas que son estrictamente
necesarias y es recomendable redactar varias formas de plantear la misma pregunta, de manera que

se las pueda tener como alternativa en caso de que no se entienda. (Sampieri, 2014)

1.5.4.3. Cuestionario

El cuestionario es una herramienta basada en preguntas claves que se crea como sustento para
la aplicacion de la encuesta el cual consta de un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir, debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis. (Sampieri,

2014).

Se usara el cuestionario como base para la aplicacion de la encuesta a directivos y operarios

procurando emplear las preguntas mas clave para determinacion de situacion actual.



1.5.4.4. Check List basado en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

La auditoria interna es descrita como un requisito o elemento critico dentro del propio Sistema
de Gestidn de la Calidad, y para conocer mejor por que y como se utilizan las listas de verificacion
durante la auditoria interna, debemos conocer cuéles son los requisitos que establece la norma.

(1SO 9001, 2015)

Y se debe saber porque se lleva a cabo las auditorias internas. Segun la clausula 9.2 de la norma
(ISO 9001, 2015), la auditoria interna se encuentra disponible para realizar dos funciones
diferentes: “Para asegurarse de que los procesos cumplen con todas las disposiciones que han sido

planificadas que la organizacion ha debido identificar en el Sistema de Gestion de la Calidad”.

Cualquier requisito que establezca la norma (1SO 9001, 2015) para dicho proceso, nos debemos
asegurar de que el proceso se aplica y se mantiene de una manera efectiva. Al establecer un listado
de verificacion que incluya la informacion necesaria, nos estamos asegurando gque se comprueban

con éxito todos los resultados del proceso. (ISOTools, 2020)

1.6. Alcance

La presente propuesta pretende llegar a todas las areas de la matriz de la empresa
AIRMAXTELECOM S.A ubicada en la ciudad de Ibarra (Av. Teodoro Gomez de la Torre 728) ;
ya que por su tamafio y nimero de trabajadores (37) se puede conseguir hacer un estudio detallado
de todos los procesos, obreros y, por ende, procedimientos para llegar asi al disefio propuesto del
modelo de gestion por procesos basado en la Norma 1SO 9001:2015 que pueda ser entregable a la
alta gerencia de la organizacion con el objetivo de dar solucion a la problematica que se presenta,
por lo que los directos beneficiarios del presente trabajo de grado son los directivos de la empresa

quienes por medio del modelo de gestion podran hacer uso del mismo para tener un mejor control



de sus procesos y como resultado la prestacion de un mejor servicio haciendo posible el

crecimiento de la empresa.
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CAPITULO Il

2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Proceso Administrativo

Proceso que consiste en aplicar con efectividad la planeacion, la organizacion, direccion y
control en las empresas, utilizando los recursos adecuados para lograr los propositos fijados.

(Cipriano & Gonzalez, 2015)

Otro autor lo define indicando que, “Es un proceso por medio del cual se consigue calidad en
el funcionamiento de un organismo social, a través del correcto aprovechamiento de sus recursos,

en pro del logro de objetivos predeterminados” (Cano, 2017).

2.1.1. Planificacion Estratégica

Una vez conocidas las conceptualizaciones de planificacion y de estrategia por separado, se
define a la planificacién estratégica como una herramienta de gestion para la toma de decisiones
en las empresas las cuales luchan en un medio cambiante que exige hacer cambios de manera que
lo que se ofrece expectante consiga una eficacia y sobre todo calidad en los bienes y servicios que

brinda. (Rodriguez, Taborda, Eula, Camisasso, & Maniaci, 2016)

Las herramientas de la planificacion estratégica y el control de gestion pueden contribuir
significativamente a la mejora del desempefio de las diferentes funciones empresariales y puede
impactar en la consolidacion y el crecimiento de los negocios, creando asi mayores niveles de
competitividad que les permiten enfrentar el ingreso de otras empresas con mejores inversiones y
mejor estructuracién, ademas de proyectar el ofrecimiento de productos y servicios traspasando

fronteras nacionales. (Mora Riapira, Vera Colina, & Melgarejo Molina, 2015)
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2.1.2. Beneficios de la Planificaciéon Estratégica
Los autores (Gonzalez Millan & Rodriguez Diaz, 2019), sefialan los beneficios que trae a la

organizacion contar con una buena planificacion estratégica:

Claridad de la vision estratégica de la organizacion.

La debida comprension de un entorno sumamente cambiante y competitivo.

e El enfoque dirigido, mediante objetivos a largo plazo, a lo que tendra importancia
estratégica para la organizacion en un futuro.

e Un comportamiento proactivo frente a los elementos del entorno externo, de modo
independiente al de los del entrono interno.

e Un comportamiento sistémico y holistico que involucre a toda la organizacion.

e La interdependencia con el entorno externo.

2.1.3. Planificacion Estratégica en el sector privado

En cuanto a la planificacion estratégica en el sector privado que es el caso de la empresa donde
se va a desarrollar el presente trabajo de investigacion el direccionamiento es un tanto diferente al
del sector publico pues tiene la disponibilidad de adoptar estrategias que le permitan abarcar la
mayor parte de mercado posible sin tener limitaciones de caracter burocratico o estatal como es el

caso de las empresas publicas. (Surdez Pérez & Aguilar Morales, 2011)

Las empresas privadas pueden adoptar estrategias que requieren integracién horizontal y
vertical y otros movimientos proactivos, estrategias que en las organizaciones publicas suelen tener
limites jurisdiccionales o de dominio donde el estado juega un papel fundamental a la hora de
planificar sus estrategias y no es el caso del entorno en el que se trabaja actualmente. (Surdez Pérez

& Aguilar Morales, 2011)
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2.1.4. La Mision

Segun el autor (Cano, 2017), la mision organizacional es el faro que ilumina su camino a traves
de la conciencia del hombre; es el sentido, la razon de ser de la organizacion: La declaracion de la
mision organizacional debe fundamentarse en su “Cultura corporativa” (valores, creencias,) y en

su “realidad situacional” (vida interna e inferencias del entorno).

2.1.5. LaVision

Por otra parte, la vision muestra de forma clara y detallada el horizonte u objetivo de la
empresa, en un determinado tiempo, es decir hacia donde quiere llegar, ademas del planteamiento
de la manera en como se pretende alcanzar dichos objetivos, por ello la vision desempefia un papel

muy importante dentro de la planificacion estratégica de toda organizacion.

2.1.6. Valores Institucionales

Los valores empresariales o institucionales son el conjunto de elementos propios que definen
la estructura, linea de actuacién, principios éticos y cultura organizacional de una empresa o
corporacion, ademas apoyan en si lo descrito en la misidn y vision reflejando sus mismos

estandares y esencia. (Significados.com, 2018)

2.1.7. Organigrama

Un organigrama es la herramienta que permite identificar como se encuentra estructurada
jerdrquicamente una organizacion y la importancia que tiene cada empleado y la interrelacion con
su respectivo puesto de trabajo asignado, ademas las autoridades concernientes encargadas de cada
area y juega un papel fundamental en la gestion por procesos pues mediante los canales de
comunicacion que surgen en el organigrama es posible un mejor desarrollo de tareas y actividades
y mejor control de organizacion interna e identificacion a tiempo de problematicas que puedan

surgir en el trascurso del desarrollo de las mismas.
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2.1.8. Anélisis FODA

La herramienta FODA/DAFO es descrita por los autores (Huaman & Rios, 2015) como un
importante instrumento para determinar el contexto de la organizacion y es vital mencionarla ya
que por medio de ellay el analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas se puede
hacer un estudio e interrelacion exhaustivos de aspectos internos y externos que pueden afectar ya
sea positiva o0 negativamente a la empresa lo que da una pauta increible de mejora en la toma de

decisiones.

2.1.9. Andlisis PEST
Se trata de una herramienta que permite identificar las influencias o factores ambientales externos
tomando en cuenta elementos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos; el andlisis evalla el
crecimiento o caida del mercado y en consecuencia la posicion, potencial y direccion de la
empresa, tomando a consideracion una vision global y del entorno. (Van Laethem, Lebon, &

Durant-Megret, 2014)

2.2. Gestion por Procesos

La norma internacional (ISO 9001, 2015) promueve Yy enfatiza la adopcion del enfoque en
procesos para de dicha manera desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un SGC, todo
enfocado hacia el aumento de la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Segun (Pérez Fernandez de Velasco, 2010), la Gestion por Procesos hace compatibles las
necesidades organizativas internas de la empresa, con la satisfaccion de los clientes. Lo que no
significa que su implantacion préactica sea fécil, pues la misma no esta exenta de dificultades que
puedan darse como consecuencia de paradigmas y valores culturales ampliamente compartidos y

anclados en los éxitos de un pasado.
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Para la aplicacion de la Gestion por Procesos en la organizaciéon segun el autor (Bravo

Carrasco, 2011), se va a partir desde la premisa que son nueve fases las cuales se van a dividir en

cuatro ciclos tal como se muestran en la Figura 1:

Ciclo 1.

Desde la estrategia Incorporar la I
gestion de procesos

Ciclo 2. Modelamiento visual

Representar

~iclo 3 oni T -
Ciclo 3. Intervenir procesos Mejorar
procesos

Gestion estratégica Formalizar
de procesos o rocesos
= Redisefar 2
procesos

Ciclo 4.
Durante la vida atil Controkir
procesos

Mejora continua
de procesos

Gestion integral del cambio

Figura 1: Fases de la Gestion por Procesos

Fuente: (Bravo Carrasco, 2011)

Trabajar en los 4 ciclos corresponde al curso normal de los eventos; Se entiende que se

trata de una forma secuencial para cada uno de los procesos. Recalcando la consideracion de que

no se debe ni puede trabajar con todos los procesos a la vez, sino que cada uno tiene diferentes

niveles de avance. (Bravo Carrasco, 2011)

Ciclo 1. Comprende la aplicacion de la gestion de procesos desde el plan estratégico y consta

de una sola fase que es:

e Incorporar la gestion de procesos en la organizacion, iniciando con la creacion de un area

de procesos y designar el correspondiente equipo de trabajo, definir las lineas generales de

trabajo en la gestion de procesos, identificar la tecnologia necesaria y realizar la
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preparacion adecuada de las personas del area y de toda la organizacion. (Bravo Carrasco,

2011)

Ciclo 2. Este ciclo comprende el modelamiento visual de los procesos y consta de dos fases:

Disefiar el mapa de procesos lo cual consiste en ver la totalidad de los procesos de la
organizacion: los procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Desde esta vision de
comienza a segmentar y detallar, este mapa es vital para elaborar el plan estratégico de la
organizacion. (Bravo Carrasco, 2011)

Representar los procesos mediante modelos visuales como inventarios, flujogramas de
informacion, caracterizaciones, listas de tareas, donde también se realizan observaciones y

recomendaciones generales. (Bravo Carrasco, 2011)

Ciclo 3. En este ciclo se va a intervenir procesos modelados, por tanto, se exige conocer

previamente la totalidad de los procesos a nivel del modelamiento visual a las dos fases donde

se propone Yy realiza el cambio: mejora y redisefio de procesos, se le llama también

optimizacion de procesos y consta de cuatro fases: (Bravo Carrasco, 2011)

Gestion estratégica de procesos que contempla priorizar procesos desde lo indicado en la
estrategia e incluye la definicion de indicadores.

Mejorar procesos lo cual se refiere a definir y aplicar las mejoras para cumplir los objetivos
de rendimiento del proceso sefialados en la fase anterior.

Redisefiar procesos, se refiere a definir y aplicar una solucién para cumplir los objetivos
de rendimiento del proceso.

Formalizar procesos, contempla elaborar el procedimiento como detalle completo del

proceso basado obviamente en los formatos de la Norma determinada en este caso 1SO
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9001:2015, y se debe asegurar que la nueva practica se incorpore y mantenga en la

organizacion.

Ciclo 4. Segun (Bravo Carrasco, 2011), este ciclo exige que el proceso esté formalizado

producto de un disefio reciente o de una optimizacion y consta de dos fases:

e Controlar procesos esta fase se refiere al seguimiento, al cumplimiento de los estandares
requeridos y a la reaccion en caso de situaciones fuera del estandar.
e Mejora continua, se refiere al disefio y la préactica de cémo el disefio del proceso se

continuaré perfeccionando con el pasar del tiempo para adaptar a la realidad e innovar.

2.2.2. Modelo de Gestion segun la Norma I1SO 9001:2015

La Norma (ISO 9001, 2015), nos indica que la empresa debe instituir, conservar y optimizar
perennemente un SGC, incluido en ello los procesos que sean necesarios y sus respectivas
interacciones evidenciando problemas a tiempo, haciendo énfasis siempre de a los requisitos de la

misma Norma Internacional indica:

e Establecer entradas y salidas deseadas de los procesos;

e Establecer la serie y relacion de los procesos;

e Fijar los juicios y técnicas precisos para lograr una gestion y control de procesos efectiva;

e Establecer los medios que sean precisos para la ejecucion de los procesos y certificar su
disponibilidad;

e Determinar responsabilidades, compromisos y encargados en cada proceso;

e Estudiar riesgos y oportunidades conforme a las exigencias del SGC.

e Valorar los procesos y realizar los cambios que sean necesarios para logran los objetivos

propuestos;
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e Optimizar los procesos y el SGC.

Ademas, la Norma (ISO 9001, 2015), indica que en la medida en que sea necesario, la organizacion

debe:

e Conservar la documentacion de los procesos como forma de apoyo y corroboracién de

cumplimiento de objetivos.

El autor (Bravo Carrasco, 2011), propone un modelo integral del cambio para incorporar la
gestion de procesos en la organizacion el cual se lo puede apreciar en la Figura 2 donde se observa
que son 5 elementos: estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia, estos cinco elementos
de la mesa tienen un aspecto muy préactico, servir de referencia para elaborar el presupuesto. En

promedio, la inversion deberia ser mas o menos pareja entre todos ellos.

Pezsonas

Figura 2: Modelo Integral del cambio

Fuente: (Bravo Carrasco, 2011)

2.3. Proceso
la Norma (ISO 9001, 2015), adentrandose a la conceptualizacion de lo que significa proceso
lo define como el grupo de acciones reciprocamente afines que se relacionan para después

transformarse en salidas o resultados.
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Segun otro autor, un proceso se define como la organizacion secuencial de operaciones que a
su vez generan valor para el usuario o cliente final, y que tienden a repetirse. Ademas, abarca una
serie de operaciones secuenciales que estan destinadas a tomar un input o entrada (que puede ser
materia prima, datos, requerimientos, informacion, entre otros), para transformarlo mediante una
secuencia de actividades en la que se involucran recursos (personas-materiales) o factores

(informacidn, factores fisicos), y dar como resultado una salida u output. (Pérez, 2010)

En la Figura 3 se muestra como segun la norma (1SO 9001, 2015) se desarrolla un proceso

desde sus entradas hasta sus salidas y principales beneficiarios de estas.

Receptores de

las salidas
PROCESOS MATERIA, MATERIA, PROCESOS
PRECEDENTES s ENERGIA, g ENERGIA, } POSTERIORES
Por ejemplo, en i INFORMACION i INFORMACION | Por ejemplo, en !
proveedores i Por ejemplo, { Porejemplo, | clientes (internos
{internos y { en la forma de en la forma de o externos, en |
externos), en materiales, producto, i otras partes
clientes, en otras recursos, servicio, interesadas
partes interesadas requisitos decisiéon pertinentes

pertinentes

I T Posibles controles y puntos de I

control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

T%

Figura 3: Flujo de un proceso

Fuente: (1SO 9001, 2015)

2.3.1. Cadena de Valor
Segun (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Ciudad Real, 2009), la Cadena de Valor
es una herramienta gerencial que permite a la empresa identificar aquellas actividades o fases que

pudieran aportarle un mayor valor afiadido al producto final.
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La Cadena de Valor es la herramienta principal de analisis estratégico de costes de un negocio
ya que identifica las actividades, funciones y procesos de un negocio que se ejecutan durante el
disefio, la produccion, la comercializacion, la entrega y el soporte ya sea de un producto o servicio.

(Sanchez, 2012)

Se pueden identificar dos tipos de actividades correspondientes a la Cadena de Valor, las
Actividades Primares y las Actividades de Apoyo y un margen que es la diferencia entre el valor
total obtenido y los costes incurridos por la empresa para desemperiar las actividades generadoras

de valor.

Segun el (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Ciudad Real, 2009), las Actividades

Primarias que son aquellas que tienen que ver con el producto y son las siguientes:

e Logistica de entrada comprende: recepcion, almacenamiento, manipulacion de
materiales, inspeccion interna, devoluciones, inventarios.

e Operaciones: proceso de fabricacion, ensamblaje, mantenimiento de equipos,
mecanizacién, embalaje.

e Logistica de salida: gestion de pedidos, horarios, almacenamiento de producto terminado,
transporte.

e Marketing y ventas: comercializacion, seleccion del canal de distribucion, publicidad,
promocion, politica de precio. Servicios como reparaciones de productos, instalacion,

mantenimiento, servicios post — venta, reclamaciones, reajustes del producto.

Segun el (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Ciudad Real, 2009), las Actividades

de Soporte o0 apoyo a las actividades primarias que son:
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e Infraestructura empresarial: administracion, finanzas, contabilidad, calidad, relaciones
publicas, asesoria legal, gerencia.

e Gestion de los recursos humanos: seleccion, contratacion, formacion, incentivos.

e Desarrollo tecnoldgico: telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e
ingenieria, disefio, saber hacer, procedimientos, 1+D.

e Abastecimiento: compras de materias primas, consumibles, equipamientos, servicios.

Segun (Sanchez, 2012), “Examinando qué funciones impactan sobre cada uno de los
indicadores clave, podemos detectar oportunidades de mejora en nuestro negocio”, pudiéndolas

tomar como opciones que desencadenen en mayor competitividad en el mercado.

La Figura 4 muestra la cadena de valor planteada segin Michael Porter quien la define como
una sucesion de acciones realizadas con el objetivo de instalar y valorizar un producto o servicio

exitoso en un mercado.

s -\
Transformacion de

Inputs y relacién

Relacionadas con
X con el cliente )

' =
Estructura de la empresa

para poder desamollar todo
Relacionadas con i DORNG )

( \
Valor obtenido por la
Relacionadas con empresa en relacion a los

| costes Incurridos )

Figura 4: Cadena de Valor segin Michael Porter

Fuente: (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Ciudad Real, 2009)

2.3.2. Elementos de un Proceso

Todo proceso consta de elementos esenciales los tres mas importantes se describen a continuacion:
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Entradas: Las entradas o también denominadas “inputs” de un proceso responden a
criterios de aceptacion definidos, pueden ser tanto elementos fisicos por ejemplo materia
prima o documentos, como elementos humanos (personal) o técnicos (informacion). Son
elementos que entran al proceso sin los cuales no se puede llevar a cabo; Para establecer la
interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos anteriores (proveedores
internos y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos. (Calidad 1SO 9001, 2013)
Salidas: Un “output” o salida de un proceso puede ser productos materiales, informacion,
recursos humanos, servicios, etc. En general, son la entrada del proceso siguiente; Para
establecer la interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos posteriores
(clientes internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso. (Calidad 1SO
9001, 2013)

Recursos: Son los medios y requisitos necesarios para poder empezar con el desarrollo
del proceso bieny a la primera y poder obtener la salida u output esperado/a. (Calidad 1SO

9001, 2013)

2.3.3. Tipos de Proceso segun su naturaleza

Procesos estratégicos: Los llamados también procesos de direccion suelen estar
relacionados con la estrategia y control integral de la empresa. Es curioso apreciar como
en muchas organizaciones estos procesos no se encuentran configurados como procesos
tipo. (Pardo, 2012)

Procesos operativos: Mediante estos procesos la organizacion genera los productos y
servicios que entrega a sus clientes. En grupo constituyen la cadena de valor de la empresa
por tanto cualquier desorden en ellos puede afectar en gran magnitud en los resultados o

salidas esperadas, por esa razon son denominados procesos nucleo o centrales, aunque
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también reciben otros nombres como procesos nucleares, procesos clave, procesos
especificos, procesos de negocio, core proceses. (Pardo, 2012)

e Procesos auxiliares: Se los designa también como procesos de soporte, de ayuda o de
apoyo. Estos procesos dan apoyo a los estratégicos, a los especificos o a otros de soporte,
se relacionan con el abastecimiento o sostenimiento de los medios precisos para la

ejecucion de las operaciones. (Pardo, 2012)

2.3.4. Tipos de Procesos segun su tamafio

e Procesos de nivel 1. Se trata de la asignacion integral de todos los procesos de la empresa
a nivel general denominado como macroproceso por esa razon la cadena de valor de la
empresa casi siempre representa este eslabén. (Pardo, 2012)

e Procesos de nivel 2. Segun (Pardo, 2012), en esta representacion se entra a concretar mas
a fondo cada una de las partes genéricas que ya fueron mostradas en el nivel 1, y se puede
ver ya los procesos que engloba cada una de las partes o fases.

e Procesos de nivel 3. Si en el nivel anterior no se ha llegado a los procesos tipo,
seguramente se lo hara en este nivel. Se descendera a detalle realizando un acercamiento
sobre aquellos procesos de nivel 2 o denominados subprocesos que, por ser mas generales
pueden ser aln mas especificados. Si aun se tuviera que descender para alcanzar mayor

precision, se llegaria al nivel de procesos tipo. (Pardo, 2012)

2.3.5. Procedimientos

Se puede definir al procedimiento como una guia detallada que muestra de manera secuencial
y ordenada como se realiza un trabajo, generalmente se trata de un documento que contiene la
forma especifica de llevar a cabo una actividad. Donde se detallan pardmetros importantes de

cumplimiento como son: objeto, campo, que debe hacerse, responsables, fechas, lugares y como
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se debe realizar, ademas se incluye informacion como: materiales, equipos y documentos a utilizar;
y como deben controlarse y registrarse documentalmente, en este caso el formato empleado sera

el propuesto por la NI. (Alvarez Torres, 2015)

(Carvajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, 2017), definen a los procedimientos como la manera
como se lleva a cabo una actividad, ya que en los procedimientos se generan documentos en donde
se especifican varios puntos como el objetivo y las actividades; donde y como debe llevarse a cabo;

y los respectivos responsables.

2.3.6. Mapa de Procesos

Un mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de los procesos que
conforman el sistema de gestion, es la manera mas representativa de reflejar todos los procesos
identificados y sus respectivas interrelaciones por lo que provee una vision de conjunto, el mismo
debe estar siempre actualizado y ser visible en las paredes de cada gerencia todo el tiempo, pues

ayuda a comprender rapidamente el hacer de la organizacion. (Bravo Carrasco, 2011)

Segun otro autor (Pardo Alvarez, 2017), un mapa de procesos es la representacion grafica
del encadenamiento o la interaccidn de todos los procesos que tiene una organizacion. Es decir, es
la representacion global, la cual no debe ser confundida con el flujograma, que es usado para

representar graficamente un proceso, pero de manera individual.

2.3.7. Caracterizacion de Procesos
La caracterizacion de los procesos no es mas que una herramienta en forma de ficha usualmente
usada para describir como funciona un proceso y asi dar cumplimiento a los requisitos que indica

la Norma 1SO 9001:2015.

La caracterizacion debe tener en cuenta ciertos componentes como son (Betancour, 2015):
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e Actividades: Son el conjunto de elementos secuenciales que conforman el proceso.

e Entradas: Puede tratarse de una o mas actividades o procesos los cuales pasan a través de
una transformacion para convertirse en una salida.

e Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso se puede considerar
que la salida de proceso corresponde la entrada del siguiente.

e Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.

e Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del proceso,
no se transforman, pero son necesarios en el proceso.

e Proveedores: Son aquellos que suministran elementos necesarios para efectuar el proceso.

e Lider: Es el encargado responsable del proceso.

e Objetivo: La meta a lograr mediante la realizacion del proceso, se compone de un verbo
en infinitivo mas la salida principal mas los atributos.

e Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.

e Documentos: Informacion con medio de soporte relacionada al proceso.

e Parametros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se va a entregar.

e Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el sector en el que se encuentra, hay

unos FGQUiSitOS para tener en cuenta.

2.3.8. Representacion gréfica de los Procesos

El diagrama de flujo o también denominado flujograma o cursograma es una herramienta que
permite una buena representacion grafica y la explicacion detallada de las actividades que se van
a desarrollar, la direccion y la secuencia que deben seguir, los recursos a emplear, asi como los

responsables de la ejecucién de algin proceso organizacional. (Louffat, 2017).
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Existen una serie de simbolos que son necesarios para la correcta y coherente representacion

de los procesos los mismos que se muestran en la Tabla 1:

Tabla 1: Representacion de simbologia para flujogramas

Simbolo Nombre Significado

Elipse y dvalo Sefiala de manera escrita

O dentro de la figura la actividad

inicial y a la actividad final del

proceso

Rectangulo o caja Indica de manera escrita

dentro de la figura cada

actividad que se realiza dentro

de un proceso. Es deseable

emplear un verbo.

Rombo Representa de manera escrita
dentro de la figura una
pregunta que permita escoger

una alternativa.

Flecha Sefiala la direccion y la
secuencia entre las actividades

que conforman el proceso.

Indica las entradas o salidas
Simbolos de entrada y salida necesarias al ejecutar las

actividades del proceso.
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Conectores Representan las conexiones

con otros procesos o con otras

Q partes del diagrama de flujo
cuando es necesario realizar

coordinaciones, cuando el

espacio no es suficientemente

grande para incluir todo el

diagrama de flujo o como

cuando se pretende detallar

alguna parte especifica del

diagrama de flujo.

Fuente: (Pardo, 2012)

Elaborado por: Carolina Herrera

2.4. Indicadores Claves de Desempefio

Los indicadores son medidas de evaluacion de gestion para valorar el nivel de
cumplimiento de los objetivos estratégicos, pueden ser cualitativos o cuantitativos y en la
mayoria de las veces son expresados como un porcentaje, lo cierto es que, es vital saber elegirlos
y definirlos pues ellos reflejaran directamente que tanto se esta cumpliendo con las estrategias

y por ende con la meta institucional. (Amo Baraybar, 2017)
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2.4.1. Caracteristicas de los Indicadores

De acuerdo con el autor (Rios, 2012), los Indicadores Claves de Desempefio deben tener ciertas
cualidades caracteristicas que de una u otra manera deben ser SMART las cuales en espafiol
significan, Especificos, Medibles, Alcanzables, Realistas y a Tiempo y deben reflejar las
estrategias de la organizacion, garantizando su eficacia, tanto en resultados actuales como en

futuros.

2.4.2. Tipos de Indicadores

A continuacion, se presentan los tipos de indicadores de acuerdo con (Villagra Villanueva, 2016):

e Indicadores de eficiencia: Miden la calidad del uso de los recursos y cualifican la
capacidad de obtener resultados con la mayor optimizacién posible de recursos.

e Indicadores de eficacia: Evaltan la capacidad que tiene la organizacion de alcanzar los
resultados previstos en base a sus objetivos.

e Indicadores de entrada o insumo: Miden las caracteristicas deseadas de las entradas de
los procesos, exclusivamente en aquellas operaciones importantes donde la calidad de los
insumos tiene fuerte impacto en los productos o servicios.

e Indicadores internos o de proceso: Miden el grado de cumplimiento de estandares
internos referentes a las actividades claves de un proceso o subproceso. Son importantes
cuando se necesita controlar la calidad o eficiencia de las actividades necesarias para
generar un producto o servicio.

e Indicadores de salida o de producto: Se integran para la medicion de estandares externos
relacionados con las caracteristicas deseadas, y previamente determinadas, del producto o

servicio. Son transcendentales para verificar la calidad del producto o servicio a ofrecer.
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e Indicadores de resultado o de impacto: Miden los resultados directos e indirectos de
productos o servicios, manifiestan el desempefio del propoésito principal de una
organizacion o proyecto. Los indicadores de resultado tienen que ver directamente con
todas las mediciones que se relacionan con el desempefio o alcance de la misién o

resultados de los objetivos institucionales clave.

2.5. Codificacion de documentacion

Codificar la documentacidn es una labor muy importante para gestionar los departamentos con
los que cuenta la organizacion, sus proyectos y servicios que ofrece, ademas no se debe olvidar
que es relevante para la NI que se va a emplear en la realizacion del presente trabajo investigativo.

(Nuevas Normas ISO. Escuela Europea de Excelencia, 2018)

2.6. Jerarquia de la documentacion
Es importante destacar que un SGC estd compuesto por una serie de documentacion la cual tiene

su relevancia una mas que la otra, su piramide jerarquica se presenta en la Figura 5:

IMPORTANCIA DE L DOCUMENTO
DETALLE DEL DOCUMENTO

Figura 5: Jerarquia de la documentacion segin la Norma 1SO 10013

Fuente: (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2002)
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Es importante mencionar que de acuerdo con la Norma (ISO 9001, 2015) no toda la informacion
tiene que estar documentada independientemente y en este caso el documento que se va a emplear

es un Manual.

2.7. Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es la recopilacion de toda la informacién recolectada durante
toda la Gestion por Procesos y se agrupa de una manera ordenada y concisa respecto a todos los
procesos de la organizacion, por tanto, va a servir como herramienta guia administrativa para los
altos mandos de la empresa, sirviendo como base de qué pasos seguir para realizar cualquier

actividad.

2.7.1. Estructura del Manual de Procedimientos
Un manual de procedimiento debe tener una estructura organizada y clara ya que a ella van a
acudir directivos, y trabajadores para buscar la manera de realizar cierto trabajo por tanto debe ser

bastante didactica y entendible para el lector, constando de las siguientes partes:

e ldentificacion: En esta seccion se agrega la informacion mas importante de la empresa
fecha de elaboracion, numero de paginas e informacion relevante sobre el manual.

e Indice: Esta seccion muestra la relacion de los capitulos y apartados del documento.

e Introduccion: Abarca a breves rasgos una explicacion del contenido del manual.

e Objetivo: Indica la finalidad del documento.

e Alcance: Indica los requisitos a cumplir para alcanzar el objetivo.

e Politicas: Abarcan los juicios que ayudan a una mejor guia de las operaciones.

e Responsable: Indica que puesto o la unidad administrativa tiene a su cargo el disefio y

aplicacion del procedimiento.
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e Procedimientos: Se trata de la secuencia detallada de las operaciones que se realizan en la
organizacién con sus respectivas fechas, forma, lugar en las que se lleva a cabo.
e Glosario: Abarca una recopilacion de conceptos usados en el contenido, de gran

importancia.

2.8. Pensamiento Basado en Riesgos

Una empresa precisa proyectar e implementar acciones que aborden los riesgos y
oportunidades ya que estudiar los riesgos y oportunidades es la piedra angular para el aumento de
la efectividad del SGC, y de esta manera se logra alcanzar resultados mejorados y prevenir los

efectos negativos en la organizacion. (Araque & Soteldo, 2015)

La Norma (ISO 9001, 2015), como introduccién al PBR establece que, “El pensamiento
basado en riesgos es esencial para lograr un SGC eficaz”, y es muy cierto pues garantiza que dicho
Sistema sea capaz de alcanzar la excelencia y optimizar recursos cumpliendo con su funcion dentro

de la organizacion.

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores
de la Normativa, incluyendo, por ejemplo, el accionar de manera preventiva para eliminar aquellas

inconformidades de los procesos y disminuirlas previniendo su regularidad. (ISO 9001, 2015)

Una organizacion necesita planear y efectuar acciones que estudien los riesgos y las
oportunidades, estableciendo la base para el aumento de la eficiencia en la gestion y logrando el
cumplimiento de objetivos con la prevencion de efectos negativos que pueden generarse en caso

de no hacerlo. (1SO 9001, 2015)

Frente a esto es importante acotar que las oportunidades muchas veces de san como

respuesta positiva ante el logro esperado, se puede tomar como oportunidad a un conjunto de
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situaciones por los cuales la empresa puede cautivar clientes, realizando nuevos productos o

servicios, y optimizando recursos. (ISO 9001, 2015)

Las operaciones para el estudio de oportunidades toman en cuenta a los riesgos, para ello
es vital mencionar que el riesgo no es mas que la consecuencia de la inseguridad la cual tiene
efectos positivos 0 negativos, los positivos se dan por un riesgo que puede resultar una

oportunidad, pero no en todos los casos se da esto. (ISO 9001, 2015)
Acciones para abordar riesgos y oportunidades:

Al planificar el Sistema de Gestion, la empresa debe considerar tanto cuestiones, asi como

exigencias necesarios para establecer los riesgos y oportunidades (ISO 9001, 2015):

e Afirmar que el Sistema de Gestion logre los efectos deseados;
e Acrecentar los resultados esperados;
e Prevenir los resultados no deseados o inconformidades;

e Mejorar continuamente.
La empresa debe proyectar:

e Las operaciones para estudiar riesgos y oportunidades;

e La forma de: Completar y efectuar los labores en los procesos evaluando la eficacia de

estas.

Ademas, las operaciones efectuadas para estudiar riesgos y oportunidades deben ser iguales al

impacto que crean con relacién a los productos o servicios ofertados.

También cuentan como acciones para estudio de los riesgos el evitarlos si se presenta una

buena oportunidad, y eliminar la fuente de este 0 mantenerla si se trata de una oportunidad.
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Por medio de la adopcion de dichas oportunidades se puede atraer nuevas operaciones, generar
productos nuevos en nuevos mercados competitivos con clientes nuevos y tecnologias antes no

empleadas que puede resultar una gran ventaja para la organizacion.

2.8.1. EIlRiesgo
Para poder tener una mejor vision de los riesgos es importante comenzar definiendo al riesgo
como el efecto que genera la incertidumbre en los objetivos, dicho efecto puede ser positivo,

negativo o ambos y puede generar a su vez una oportunidad o amenaza. (1ISO 31000, 2018)

2.8.2. Clasificacion de riesgos, aplicando el Enfoque basado en riesgos
La norma ISO 31000 indica una clasificacién donde recalca los siguientes riesgos: Riesgos
Estratégicos, Riesgos Operacionales, Riesgos Financieros y Riesgos al azar. (ISO Tools

Excellence, 2019)

Con el enfoque del pensamiento basado en riesgos que establece la norma ISO 9001:2015 se
va a centrar la atencion en los Riesgos Estratégicos y a los Riesgos Operacionales donde (1SO

Tools Excellence, 2019):

e Riegos Estratégicos: Son aquellos que estan ligados al analisis del contexto de la
organizacion.
e Riesgos Operacionales: Se relacionan directamente a los procesos que en este caso es el

punto central de la investigacion.

Ademas, la Norma (ISO 31000, 2018) le da un enfoque especial a otro tipo de riesgos, los

Riesgos Empresariales y sus subdivisiones:
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Riesgo Empresarial: Toda actividad empresarial conlleva un riesgo. Algunos méas grandes
que otros, pero ninguna se encuentra exenta de ellos pues el riesgo empresarial es parte de
cualquier area de negocio, pues en cierta forma lo define y ayuda a limitarlo (ISO Tools

Excellence, 2019).

Dentro de los Riesgos Empresariales existen dos subdivisiones caracteristicas las cuales se

presentan a continuacion:

Segun el tipo de actividad:

Riesgo Sistematico: Dichos riesgos estan presentes en un sistema econémico 0 en un
mercado en conjunto. las consecuencias pueden aquejar a la totalidad del cuerpo comercial,
como, por ejemplo, con las crisis econdmicas de grandes y de las cuales ninguna compafiia
puede librarse. También originados muchas veces por accidentes, guerras o desastres
naturales. (ISO Tools Excellence, 2019)

Riesgo no Sistematico: Estos riesgos se derivan de la gestion financiera y administrativa
de cada empresa. Es decir, en este caso la que falla en si es la compafiia y no el mercado.
Varian en funcion de cada tipo de actividad y cada caso en especifico, al igual que la
manera de gestion. Una crisis interna o un mal plan de crecimiento, por ejemplo. (1SO

Tools Excellence, 2019)

Segun su naturaleza:

Riesgo Financiero: Estan relacionados con la gestion financiera de las empresas. Es decir,
movimientos, transacciones y demas compendios que tienen influencia en las finanzas

empresariales (1SO Tools Excellence, 2019).
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Riesgo Econdmico: Asociado a la actividad econdmica, ya sea de tipo interno o externo.
En el primer caso, son pérdidas que sufre una organizacion debido a decisiones tomadas
en su interior, en el segundo, es un evento de origen externo y afecta a los beneficios
monetarios de las empresas, mientras que los financieros tienen que ver con todos los
bienes que tengan las organizaciones a su disposicion. (ISO Tools Excellence, 2019)
Riesgos Ambientales: Aquellos a los que estan expuestas las empresas cuando el entorno
en el que operan es especialmente hostil o puede serlo. Tienen dos causas basicas: naturales
o0 sociales. Siendo el primer grupo conformado por elementos como la temperatura, la
altitud, la presion atmosférica, las fallas geoldgicas, entre otros. En el segundo, los niveles
de violencia y la desigualdad. (ISO Tools Excellence, 2019)

Riesgos Politicos: Derivados de cualquier circunstancia politica del entorno en el que
opera la empresa. Existen dos tipos: gubernamentales, legales y extralegales. En el primer
caso son todos aquellos resultados de acciones que han sido llevadas a cabo por las
instituciones del lugar, por ejemplo, un cambio o dictamen de gobierno o una modificacién
en las politicas comerciales. En el segundo caso, se trata de la ley como acciones terroristas,
revoluciones o sabotajes. (ISO Tools Excellence, 2019)

Riesgos Legales: Son los obstaculos legales o normativos que pueden obstaculizar el rol
de una empresa en un sitio determinado, como leyes restrictivas en el mercado que limitan
la accion de ciertas compafiias los cuales usualmente estan relacionados a los de caracter

politico. (ISO Tools Excellence, 2019)
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2.9. Normativa Legal

2.9.1. Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

El comprender los procesos y como se relacionan entre si formando un sistema es de inmensa
ayuda para la organizacion y el cumplimiento de metas pues analizando cada proceso por separado
se puede lograr mejorar el desempefio general de la empresa y la continua mejora de estos. (ISO

9001, 2015)

Segun la Norma (1SO 9001, 2015), el enfoque a procesos involucra el esclarecimiento y la
gestién metodologia de los procesos y las relaciones que tienen, todo con la finalidad de obtener

optimos resultados en concordancia con la politica y objetivos de la calidad como base estratégica.

El SGC puede lograrse empleando el ciclo PHVA, con una orientacion general que se enfoque
en los riesgos, buscando el aprovechamiento de oportunidades y eliminacion o prevencion de no

conformidades. (ISO 9001, 2015)

El enfoque a procesos permite:

e Entender el cumplimiento de requerimientos;
e Considerar los procesos como valor agregado en la organizacion;
e La ejecucion eficaz del proceso;

e El mejoramiento de los procesos tomando como base la informacién documentada.

2.9.2. Norma ISO 31000 Sistemas de Gestion de Riesgos
La ISO 31000 establece los principios, el marco y los procesos para la gestion del riesgo. Puede
ser empleada por cualquier organizacion independientemente de su tamafio, actividad o sector. El

uso de esta norma puede ayudar a las organizaciones a aumentar la probabilidad de alcanzar sus
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objetivos, mejorar la identificacion de sus amenazas y oportunidades y, a asignar y usar de manera

eficaz sus recursos para el tratamiento de riesgos. (Araque & Soteldo, 2015)

2.9.3. Norma 19011 Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion
La auditoria interna no solo es un requisito de la norma ISO 9001 si no que es una poderosa
herramienta de mejora de estos sistemas. tomando como base las recomendaciones de la norma
ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, se hace un profundo repaso de
todos los procesos que forman parte de la auditoria interna, desde la planificacion de las auditorias
hasta la realizacion de estas, revisando actividades claves como son la seleccion de auditores o la

elaboracion de los informes. (Lépez Lemos, 2015)

2.9.4. Norma ISO 10013 Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de la
calidad

Segun (Quintero, 2020), la norma ISO 10013: 2007 habla sobre la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad, y las directrices y lineamientos que se debe seguir para el

procedimiento de la documentacion correspondiente, y lo que la misma debe incluir en la

informacién documentada.

La documentacion asegura su adecuacion antes de ser difundida al resto de la organizacion y
demas partes interesadas involucradas en el sistema de gestion se definen quiénes son las personas
mas adecuadas para realizar las tareas ademas de cumplir con los requisitos de la norma para
determinado proceso y los respectivos requisitos de formato, disefio establecido por la

organizacion, que sea claro para el usuario al que va destinado. (Quintero, 2020)
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CAPITULO 111

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA AIRMAXTELECOM
S.A.
En este capitulo se muestra la descripcion general de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

conocida comercialmente como PLUS Servicios Tecnoldgicos, los antecedentes y andlisis de la
situacion actual, como resefia preliminar para poder evaluar la calidad del servicio que la empresa

presta acorde con el cumplimiento de los requisitos que la norma 1SO 9001:2015 propone.

3.1. Caracterizacion de la empresa AIRMAXTELECOM S.A. (PLUS SERVICIOS
TECNOLOGICOS)
3.1.1. Resefia historica
La organizacién comenzé con su ejercicio el 17 de julio de 2010 con un grupo de profesionales
formados en la Universidad Técnica del Norte, quienes al no encontrar un servicio de internet que
cumpliera con sus expectativas, decidieron iniciar su propio emprendimiento el cual dur6

aproximadamente cuatro afios.

Tiempo despues debido a discrepancias entre los fundadores decidieron separarse dividiendo
al emprendimiento en dos pequefias empresas denominadas Net Service y AIRMAXTELECOM

las cuales brindaron el servicio de internet por varios afios de manera separada.

En el afio 2017 los fundadores decidieron volver a unir fuerzas y juntar sus emprendimientos
para formar asi una empresa mas grande que pudiera brindar un servicio de internet de calidad a

la provincia de Imbabura.

Con el pasar del tiempo el negocio fue creciendo hasta convertirse lo que es hoy en dia;
AIRMAXTELECOM S.A. (PLUS Servicios Tecnoldgicos), es una mediana empresa la cual

cuenta con 8 sucursales, ya no Unicamente en la provincia de Imbabura sino en varias provincias
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del pais como por ejemplo Carchi y Pichincha y cuyo objetivo es alcanzar los maximos estandares

de calidad para lograr expandirse y mejorar el posicionamiento de su marca.

3.1.2. Descripcion general de la empresa

AIMAXTELECOM S.A. “PLUS”, es una empresa privada de servicios tecnoldgicos ubicada
en la ciudad de Ibarra-Ecuador, Av. Teodoro Gomez de la Torre 728, esta empresa se dedica
principalmente a la prestacion del servicio de internet a la comunidad, con una cobertura para la
zona 1. Actualmente la empresa cuenta con su matriz en la ciudad de Ibarra ademas de 8 sucursales
en San Gabriel, Pimampiro, Cotacachi, Atuntaqui, Cayambe, el Quinche, Quito Norte, Quito Sur

y 37 trabajadores en total.

3.1.3. Datos Generales
La Tabla 2 que se muestra a continuacion muestra los datos generales méas importantes de la

empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Tabla 2: Datos generales de la empresa

Logotipo de la empresa: % PL US

SERVICIOS TECNOLOGICOS

Nombre juridico de la empresa: AIRMAXTELECOM S.A.
Nombre comercial: PLUS SERVICIOS TECNOLOGICOS
Direccion: 428 Calixto Miranda y Suarez
Oficina Atencion al Cliente: Teodoro Gomez de la Torre 728
Parroquia: Barrio Yacucalle

Ciudad: Ibarra
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Provincia: Imbabura
RUC: 1091732455001
Representante Legal: MSc. Sandra Estefania Almeida Yépez

Segun  CIIU  (Clasificacion  Industrial

Internacional  Uniforme), especificamente

puntos J6120.03 y J6110.0 la actividad que la
Actividad Principal: ) ,

empresa realiza estd catalogada dentro de la

seccion  “Actividades de comunicaciones

aldmbrica inaldmbricas™.

Contacto: 062608232
Celular: 099 198 4757
Correo Electronico: soporte@iplus.com.ec

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A
Elaborado por: Carolina Herrera
3.1.4. Ubicacién de la empresa

Las Figuras 6 y 7 muestran la macro y micro localizacion geogréfica de la empresa la cuales

han sido extraidas de Google maps.


mailto:soporte@iplus.com.ec
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Figura 6: Macro- localizaciéon empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: (Google Maps, 2020)
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3.1.5. Medio o entorno

La empresa AIRMAXTELECOM S.A. es nueva en el mercado, no cuenta con muchos afos
de experiencia y su posicionamiento todavia no es tan fuerte, pero se encuentra trabajando para
poder escalar en el sector como una de las empresas mas reconocidas por el servicio brindado a la

comunidad destacando frente a la multiple competencia.

La empresa cuenta con usuarios y clientes tanto individuales como corporativos y la base de

datos que respalda los mismos se encuentra bajo el resguardo de la empresa.

Se rige bajo legislacion de ARCOTEL que se basa en una serie de leyes y reglamentos que se

enlistan a continuacion:

e Ley Orgénica de Telecomunicaciones (2015).

e Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica (2004).

e Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensaje de Datos (2002).
e Reglamento a Ley de Técnicos Especializados en Telecomunicaciones (1965).
e Reglamento para los Abonados (2012).

e Cadigo de Trabajo (2017).

e Constitucion de la Republica del Ecuador (2008).

3.1.6. Analisis estratégico

3.1.6.1. Mision

Plus Servicios Tecnoldgicos S.A. es un proveedor de servicios de internet, que brinda soporte
a la Zona Norte del Ecuador, mediante sistemas inalambricos y fibra Optica, busca satisfacer las

necesidades de sus clientes, ofreciendo productos con tecnologia de punta y excelencia en el
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servicio al cliente, laborando con cualidades empresariales de alto contenido humano y profesional

tales como la asertividad y la proactividad para anticipar y prever las demandas del mercado.

3.1.6.2. Vision

En los proximos cinco afios Plus Servicios Tecnologicos S.A. serd reconocido como el
principal proveedor de servicios de internet, no solo a nivel regional, sino a nivel nacional, por la
prestacion de servicios eficientes, sistemas altamente funcionales y que cumplan con los més altos

estandares de calidad.

3.1.6.3. Valores Institucionales

3.1.6.3.1. Calidad
Grado de excelencia con que se llevaran a cabo todas las acciones y los servicios de la
institucién, tengan los mas altos estandares. Como resultado, el nivel de satisfaccion sera alto

reflejando la aceptacion de gestiones bien hechas.

3.1.6.3.2. Innovacion

Proceso en continua evolucion que viabiliza el incremento de la capacidad competitiva de la
institucion para afrontar las dindmicas y propuestas de un escenario cambiante. Responsabilidad
Accion moral que nos permite asumir compromisos, reflexionar, orientar y valorar las

consecuencias de nuestros actos en el &mbito personal, comunitario y laboral.

3.1.6.3.3. Respeto

Disposicion para comprender y aceptar las diferentes formas de actuar y pensar de otro ser
humano. Es un sentimiento de aceptacion de la diversidad humana y la necesidad de tolerancia,
amabilidad y cumplimiento de las normas y reglas establecidas para garantizar la armonia entre

los seres humanos.
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3.1.6.3.4. Cumplimiento
Es la ejecucion de una determinada obligacion en los términos acordados segun los requisitos
establecidos por las agencias reguladoras. Nos permite lograr, adquirir compromisos y concluirlos

de forma responsable y actuar en consecuencia a estos.

3.1.7. Objetivo General de la Organizacion
Brindamos un servicio de internet en base a una construccion de fibra Optica e instalaciones
inaldmbricas, para satisfacer la necesidad del cliente en base a servicio de calidad, haciendo la

diferencia entre otros operadores.

3.1.8. Cartera de productos
La empresa PLUS ofrece servicio de internet, sistemas de seguridad y venta de equipamiento

tecnologico actividades que se convierten en su cartera de productos y servicios.

3.1.9. Organigrama

La empresa AIRMAXTELECOM S.A. cuenta con una gerente general quien ademéas se
encarga de la direccion administrativa, un encargado de la direccion operativa, otro para
construccion de red, ademas de administracion de la red, se cuenta con un encargado de la
instalacion del servicio, otro de asesoria legal, una contadora y una encargada de logistica, el

detalle de la estructura organizacional de la empresa se muestra en la Figura 8.
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Figura 8: Organigrama de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

3.1.10. Distribucion de las areas de la empresa.
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La matriz de la empresa que se ubica en la ciudad de Ibarra se encuentra distribuida en una

sola planta, en la parte frontal se ubican las estaciones de trabajo del encargado de bodega, el

administrador FO, call center y auditor, mientras que en la parte intermedia se encuentran tres

bafios, una bodega, el cuarto de técnicos, la oficina donde se lleva a cabo el desarrollo de redes, la

oficina de investigacion y una oficina general para recibimiento de socios e inversionistas, en la

parte posterior se encuentra la oficina de recursos humanos con su respectivo bafo y el cuarto de

telecomunicaciones, en los exteriores se encuentra un patio, un area ornamental, el garaje y una
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lavanderia puesto que todas las areas antes mencionadas fueron ubicadas en lo que anteriormente

era el domicilio de uno de los fundadores tal como lo muestra la Figura 9:
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Figura 9: Layout de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Adicionalmente la empresa cuenta con la oficina de atencion a la cliente ubicada en la Av.

Teodoro Gomez de la Torre 728, sus exteriores se muestran en la Figura 10:
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Figura 10: Exteriores oficina de atencion al cliente empresa AIRMAXTELECOM

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

3.1.11. Estudio de procesos operativos.
Descripcion de los procesos operativos de la empresa AIRMAXTELECOM S.A. “PLUS

Servicios Tecnolégicos”.

El cliente realiza la llamada en busqueda del servicio, posteriormente se selecciona al cliente,
para luego elegir su estado y prioridad, se le asigna un técnico y una categoria, si ya cuenta con la

categoria se le crea e imprime la incidencia la cual utiliza el técnico para escoger la prioridad
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atender al llamado en el caso de ser alta y en el caso de ser baja se revisa y ordena las incidencias
por sector y prioridad, posteriormente se llama al cliente para cuadrar la visita y luego poder
dirigirse al domicilio correspondiente y una vez alli se realiza una Ilamada al cliente para proceder
con la instalacion, en el caso de no ser contestada la llamada se espera 5 min antes de volver a
hacerla, seguido de esto se cierra la incidencia y se hace la llamada final al cliente para
comprobacion del buen funcionamiento del servicio, el grafico detallado de los procesos

operativos se detallan en la Figura 11:
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Figura 11: Diagrama de flujo de procesos de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
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3.1.12. Actuales resultados

La mayor parte de las veces la empresa ha respondido a tiempo a los Illamados de los clientes
por bajas en la sefial del internet, pero han existido ocasiones donde no se ha logrado solucionar a
tiempo el problema lo que ha ocasionado que los clientes dejen de usar el servicio, sin embargo,
el promedio de clientes ha incrementado debido a la pandemia de COVID 19 ya que ahora la

mayoria de la poblacion necesita el servicio de internet en sus domicilios.

3.1.13. Retroalimentacion y control
Dado que el principal servicio que presta la empresa es el de prestacion de internet se puede
hacer un control del cumplimiento de metas por medio del seguimiento al cliente y la satisfaccion

que le produce el servicio como indicador de progreso o retroceso empresarial.

3.1.14. Flexibilidad

Se puede decir que la empresa no tiene un sistema completamente flexible, ya que en algunas
ocasiones no ha sido capaz de adaptarse a situaciones adversas y el servicio aun no es extendido a
muchas zonas, sino que se rige bajo una determinada cobertura, caracteristica que no permite que
la empresa pueda crecer puesto que la competencia abarca muchas mas zonas, sin embargo, con el
pasar del tiempo si se ha dado una adaptacion del servicio a los requerimientos de los clientes y

nuevas tendencias tecnologicas.

3.1.15. Inercia
La empresa a pesar de no contar con mucho capital ha ido trabajando en cuanto las nuevas
tendencias tecnoldgicas que el mercado va desarrollando, por ello sus procesos no son estaticos y

se puede decir que no se mantienen en inercia pues no son los mismos que se ha tenido siempre,



cambian e incluso se habla de incrementar procesos con los que antes no contaba la empresa para

poder mejorar su desenvolvimiento empresarial y competitivo.

3.2. Matriz FODA

Se realiza juntamente con la alta gerencia un analisis de los factores internos y externos que

afectan a la organizacion ya sea de manera positiva 0 negativa en la prestacion del servicio de

internet, dando como resultado la matriz descrita en la Tabla 3:

Tabla 3: Matriz FODA Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

ANALISIS FODA

F FORTALEZAS D DEBILIDADES
F1  Materialesde lamejor D1 Inexistencia de un plan de
calidad y ultima marketing que permita que
tecnologia empleados la empresa se dé a conocer
para brindar el servicio. mas.
F2  Red de servicio estable D2 Falta de estructura
con itinerancias organizacional en la
ANALISIS reducidas. asignacion y cor)t(ol de
INTERNO personal con duplicidad de
tareas.
F3  Cobertura del servicio D3 Deficiente atencion al cliente
amplia, llega a sectores por parte de parte del
donde la competencia servicio técnico.
no.
F4  Incremento en variedad D4 Retrasos en ejecucién de
de planes ofertados. incidencias de instalacion,
reparacion o soporte técnico.
@) OPORTUNIDADES A AMENAZAS
01 Migracion existente de Al  Presencia de nuevo servicio
Wireless a fibra Optica. de internet satelital.
02 Mercado que no cuenta A2  Mejor infraestructura de la
aun con fibra dptica. competencia, con mayor
extension.
ANALISIS O3 Planes mas economicos A3 Competidores con mayor
EXTERNO que los de la inversién y posicionamiento
competencia. en el mercado.
04 Incremento y necesidad A4 Nuevas medidas del

de uso de internet en la
sociedad debido a la
pandemia por COVID
19.

Gobierno respecto a precios
de internet.

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A
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Elaborado por: Carolina Herrera

3.3. Matriz PEST
Se hace un analisis mas detallado de los factores externos que afectan a la organizacion en
este caso la empresa no tiene factores ecoldgicos ni legales que la afecten entonces, después de
considerar las influencias politicas, econémicas, socioculturales y tecnoldgicas y de acuerdo con
su evolucion, impacto, ocurrencia e importancia se procede a considerarlas amenazas u

oportunidades tal y como se muestra en la Tabla 4:



Tabla 4: Matriz PEST Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

ANALISIS DEL ENTORNO EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A.

RELACIONES INFLUENCIAS POSIBLE POSIBLE POSIBILIDAD IMPORTANCIA OPORTUNIDAD
ENTORNO EVOLUCION IMPACTO DE / AMENAZA
OCURRENCIA

Politicas

P1 Entes reguladores y Se incrementa 50 1 50 Amenaza
procesos

P2 Grupos de presion Se mantiene 50 0,5 25
nacionales

Econdmicas

El Obligaciones tributarias Se mantiene 25 1 25

E2 Precio alto de Se incrementa 75 1 75 Oportunidad
competidores

E3 Mayor inversion y Se incrementa 75 0,75 56,25 Amenaza
posicion de la
competencia en el
mercado

Socioculturales

S1 Actitud y opiniones de los  Se mantiene 50 0,75 37,5
interesados

S2 Mercado que no cuenta Se reduce 75 0,75 56,25 Oportunidad
con internet

S3 Pandemia COVID 19 Se incrementa 100 0,5 50 Oportunidad

Tecnoldgicas

T1 Migracion de Wireless a Se mantiene 75 1 75 Oportunidad
fibra dptica

T2 Mejor infraestructurade la  Se incrementa 50 1 50 Amenaza
competencia

T3 Aparicion de un nuevo Se incrementa 75 0,75 56,25 Amenaza

servicio de internet
satelital

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A

Elaborado por: Carolina Herrera
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3.4. Analisis FODA
Una vez analizados los aspectos tanto internos como externos se emplea la herramienta de
Analisis FODA con las Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades extraidas
anteriormente para poder determinar su contexto y posicionamiento actual con las ponderaciones
propias de la herramienta, determinando que su posicionamiento estratégico en el mercado es de
un 19%, una capacidad ofensiva de 39% y -2% de capacidad defensiva tal y como se muestra en

laTabla5y 6:



Tabla 5: Andlisis FODA Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
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Externo Amenazas Resultados
: [<8] T > o [+ = ] a3 o —
888 |28 8858 |2asaT odus 5028587 058259,
CESE |83 i gERE | c8C58d S8 S8 E88s558 2828 84
539 S o 2 2008 | EFTI S g2 28T S 8= 535 § S28 &G 4
258 528855 E | 5835888 °5E5=g~E5|E528882888¢84
Interno =53¢ S“2Fngzg|leg £ g o € 89 g°Eg c©C< s
Materiales de la mejor calidad
y ultima tecnologia empleados 4 4 4 4 2 2 1 10
para brindar el servicios.
Re_d_de servicio estaple con 4 4 4 4 7
Fortalezas itinerancias rec_iugdas. :
Cobertura del servicio amplia,
Ilega a sectores donde la 4 4 4 4 8
competencia no.
Incremento en variedad de
planes ofertados. 4 4 4 4 10
Inexistencia de un plan de
marketing que permita que la 1 3 3 1 -2
empresa se dé a conocer mas.
Falta de estructura
organizacional en la
asignacion y control de 1 2 1 1 -2
Debilidades personal con duplicidad de
tareas.
Deficiente atenmgn e_ll cliente 1 1 1 1 2
en cuanto a técnicos.
Retrasos en ejecucion de
incidencias de instalacién, 2 2 1 3 0
reparacion o soporte técnico.
Resultados 11 8 10 10




Fuente: AIRMAXTELECOM S.A

Elaborado por: Carolina Herrera

Tabla 6: Resultados Analisis FODA Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
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0 Ningan Impacto Capacidad 39% Posicionamiento 19%
ofensiva = estratégico =

1 Impacto Bajo Capacidad -2%
defensiva =

2 Impacto medio

3 Impacto Alto

4 |mpacto Muy Alto

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A

Elaborado por: Carolina Herrera

La Tabla 6 indica los puntajes alcanzados en cada cuadrante del analisis FODA los mismos

que sirven para poder realizar la ponderacion final de capacidades ofensiva y defensiva, ademas

del posicionamiento estratégico.

Tabla 7: Definicion del Puntaje

Puntaje alcanzado: Puntos Percentil: Columnas: Filas:

totales:
Puntaje Cuadro 1: 64 100 0,64 5 5
Puntaje Cuadro 2: 25 100 0,25 5 5
Puntaje Cuadro 3: 29 100 0,29 5 5
Puntaje Cuadro 4: 31 100 0,31 5 5

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A

Elaborado por: Carolina Herrera

3.5. Check List Inicial de Auditoria Interna basado en la Norma 1SO 9001:2015.

AIRMAXTELECOM S. A

Para iniciar con la Gestion por Procesos, se realiza una auditoria interna de diagnostico

mediante un Check List inicial para por medio de este evaluar el grado de cumplimiento que tiene

la empresa con respecto a los requisitos que la norma ISO 9001:2015 propone.
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La auditoria realizada con la colaboracion del Director Comercial Corporativo, Sr. Diego
Calderon, se encuentran en el Anexo 3, y la Tabla 8 indica los criterios de respuesta de como deben

ser respondidas para obtener resultados de buena calidad.

Tabla 8: Criterios de respuesta de Cuestionario

Juicio de Referencia Calificacion
evaluacion
A-V A. Cumple totalmente con el juicio (Correspondiente a la fase de Verificar y Actuar 10 puntos

para mejora del SGP)

H B. Cumple en parte con el juicio (Correspondiente a la fase de Hacer) 5 puntos

P C. Cumple minimamente con el juicio (Correspondiente a la fase de Planeacion del 3 puntos
SGP);

N/S D. No cumple con el juicio (No Corresponde a establecer, implementar, ni mantener) 0 puntos

Fuente: (ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Catucuamba, 2019).
Una vez aplicado el Check List se procede a sumar las calificaciones otorgadas a cada pregunta

por cada clausula y se determina el valor porcentual estructura obtenido mediante la siguiente

formula:

) Ya+b+c
Valor Estructura: % Obtenido =

N° preguntas * 10
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En base a las respuestas obtenidas y a la tabulacion porcentual de cada requisito se procede a la
aplicacion del respectivo cuestionario de evaluacién referente a cada clausula para posteriormente

proceder al planteamiento de las acciones de mejora.

3.5.1. Resultados obtenidos en la auditoria inicial de diagndstico de la situacion actual
de la empresa.
De acuerdo con los valores porcentuales obtenidos en cada clausula se procede a determinar
qué accion se debe tomar en cada uno de acuerdo con los parametros que se muestran en la Tabla

9:

Tabla 9: Pardmetros para accion por requisito

Ponderacion Accién por tomar

<50 Implementar
>50 Mejorar
>80 Mantener

Elaborado por: Carolina Herrera

La Tabla 10 muestra los porcentajes obtenidos para cada requisito de la norma:

Tabla 10: Resultado Gestion por Procesos

RESULTADOS GESTION POR PROCESOS

CLAUSULA NORMA 1SO 9001:2015 % OBTENIDO ACCIONES POR
HACER

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 26% IMPLEMENTAR

5. LIDERAZGO 271% IMPLEMENTAR

6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR

7. APOYO 26% IMPLEMENTAR
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8. OPERACION 53% MEJORAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 31% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 36% IMPLEMENTAR
TOTAL 30%

Fuente: AIRMAXTELECOM S.A

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Montenegro, Pardo, & Rodriguez, 2020).

3.5.2. Analisis de Resultados de la Auditoria Inicial de Diagndstico

El resultado del Check List de Auditoria inicial aplicado en la empresa AIRMAXTELECOM
S.A. arroja una calificacion global de 30% lo que significa que la Gestion por Procesos en la
empresa es baja por cudl se sugiere sea implementada y seguidamente se realiza el analisis de cada
requisito de acuerdo con el valor porcentual obtenido por cada uno, las figuras a detalle se muestran

a continuacion:

3.5.2.1. Contexto de la Organizacion
Como se aprecia en la Figura 12, el requisito de la norma 1SO 9001:2015, 4. Contexto de
la organizacion, obtuvo un porcentaje de 26% de cumplimiento en el Check List inicial aplicado,
que es bajo ya que la empresa no tiene bien estructurada su informacion, cuestiones internas y
externas que afectan a la organizacion, partes interesadas y los procesos no se han identificado por

lo que no cuentan con mapa de procesos aun y la forma de llevar la informacidn es empirica.
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4. Contexto de la Organizacion

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 12: Porcentaje resultado de Contexto de la Organizacion
Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S. A.
La Figura 13 muestra los resultados del requisito 5. Liderazgo, donde se obtuvo un
cumplimiento del 27 %, que es bajo ya que la empresa no ha identificado sus riesgos y

oportunidades en un enfoque hacia al cliente y tampoco cuenta con una politica de la calidad.

5. Liderazgo

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 13: Porcentaje resultado de Liderazgo

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

La Figura 14 muestra el valor porcentual obtenido en la clausula 6. Planificacién, dando como

resultado un valor bajo del 12%, debido a que la empresa aln no ha tomado acciones para abordar
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sus riesgos y oportunidades y tampoco cuenta con objetivos de la calidad y en cuanto a la
planificacion para poder implementarlos si se ha determinado un proceso para ello, pero

parcialmente.

6. Planificacidon

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 14: Porcentaje resultado de Planificacion

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Se puede observar en la Figura 15 los resultados obtenidos en el requisito 7. Apoyo,
obteniéndose un 26 % que indica que de igual manera este requisito necesita implementacién pues
en cuanto a la informacion documentada la empresa cuenta con ella, pero no en todos los

departamentos, muchos de ellos requieren ser actualizados o redisefiados.
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7. Apoyo

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 15: Porcentaje resultado de Apoyo

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
La Figura 16 muestra el valor porcentual 53 % obtenido en el Requisito 8. Operacion,
notandose que necesita mejorar, mas no implementar, sobre todo en aquellas actividades que
conllevan al Disefio y Desarrollo de nuevos servicios y su informacién documentada donde se

encuentran falencias deficiencia.

8. Operacion

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 16: Porcentaje resultado de Operacién

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
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La Figura 17 indica un porcentaje de cumplimiento de 31% del requerimiento 9.
Evaluacion del Desempefio lo que nos da la pauta de que se necesita implementacion en cuanto
al seguimiento, medicion, analisis, evaluacion de entradas y salidas, asi como el nivel de
satisfaccion del cliente, y también en cuénto a las auditorias que todavia se encuentran siendo

disefiadas.

9. Evaluacion del Desempeiio

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 17: Porcentaje resultado de Evaluacion del Desempefio
Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
La Figura 18 muestra los resultados del altimo requisito, 10. Mejora, obteniéndose un 36% que
indica que se debe implementar, en cuanto a la identificacion y control de las no conformidades o
salidas no conformes y las acciones correctivas, que son actividades muy importantes para la

mejora continua.
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10. Mejora

= % Cumplimiento = %Incumplimiento

Figura 18: Porcentaje resultado de Mejora
Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
3.6. Conclusion Diagnostico de la situacion inicial de la empresa AIRMAXTELECOM
S.A.
Una vez analizados los resultados de cada requisito obtenidos mediante la aplicacion del Check
List de Auditoria basado en la norma ISO 9001:2015 se realizé el detalle y tabulacion individual
con sus graficos de pastel para indicar el porcentaje tanto de cumplimiento como incumplimiento,

la Figura 19 indica un resumen de los porcentajes de los requisitos:
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% Cumplimiento de Requisitos Norma ISO
9001:2015

0,6 53%

0,5

0,
0,4 % 36%
03 26% 27% 26%

0,2 12%

0,1 I
0

Figura 19: Resumen resultados de Check List de Auditoria Interna
Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.
Como resultado de la aplicacion del Check List basado en la Norma ISO 9001:2015 con un
enfoque a procesos se obtuvo un valor de 30% que es BAJO en cuanto al cumplimiento de los

requisitos que la Norma propone.

AIRMAXTELECOM S.A. no cuenta con una estructura organizada de sus procesos, asi como
tampoco de los riesgos y oportunidades , existiendo una deficiencia muy grande en el
cumplimiento de casi todos los requisitos de la Norma por lo que en conclusion es necesario y
factible establecer un Sistema de Gestion por Procesos, que ayude a mejorar la estructura
organizacional, permitiendo asi que cada uno de los integrantes de la organizacion puedan tener
una visién mas ordenada de como se maneja la empresa, contando de esta manera con una mejor
planificacion y su respectiva documentacion de respaldo, incurriendo en la mejora continua del

servicio que presta la empresa.
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3.7. Plan de Mejoras
Teniendo en cuenta el resultado del Check List inicial y cada una de las clausulas analizadas,
asi como también el resultado general se propone realizar las actividades descritas a continuacion

en el plan de mejoras que se muestra en la Tabla 11:



Tabla 11: Plan de Mejoras

= PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

PLAN DE MEJORAS PARA EL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA
AIRMAXTELECOM S. A

Requisitos Norma 1SO 9001:2015

Objetivos

Actividades

Responsable

4.1 Comprension

Determinar las cuestiones
externas e internas que son

Elaborar el Analisis FODA Y PEST de

o L L . Carolina
de la organizacién  oportunas para el propésitoy la organizacion que sirva como apoyo a Herrera
y de su contexto direccion estratégica de la la direccion estratégica de la empresa.
empresa.
Identificar las partes
interesadas de la empresa las
4.2 Comprension  cuales juegan un papel
4. Contexto dela  de las necesidades significativo pues es el Realizar la matriz de partes interesadas Carolina
Organizacion y expectativas de  cumplimiento de sus €onN sus respectivos requisitos y Herrera
(Enfoque en las partes expectativas lo que garantiza  procesos. (Anexo 1)
Procesos) interesadas la sostenibilidad de la
organizacion
Disefiar el Sistema de
4.4 Sistema de Gestion por Procesos para la  Identificar, organizar, caracterizar y
gestion de la empresa de manera que gestionar los procesos de la empresa, Carolina
calidad y sus ayuda a mejorar la vision disefiando el mapa, caracterizacion, e Herrera
procesos global de la misma y sus indicadores de los procesos.
relaciones internas.
De_flnlr una politica de Disefiar la politica de la Calidad bajo
calidad acorde con los . .
. los pardmetros establecidos y acoplarla .
5. Liderazgo 5.2 Politica propositos de la empresa que - jos propdsitos de la organizacion para Carolina
incluya el mantenimiento y Herrera

mejora continua del Sistema
de Gestidn.

esté disponible para las partes
interesadas.

66



6.1 Acciones para

Determinar los riegos y las
oportunidades dentro de los
procesos identificados en el

Elaborar la Matriz de riesgos basada en
la normativa 1SO 31000: 2018 que
ayude a mitigar aquellas situaciones que

abordar riesqos requisito 4 v definir pueden afectar a la empresa y la Carolina
Tesgosy - req y prestacion del servicio; asi como los Herrera
oportunidades indicadores claves para o - - -
medir el desempefio de la indicadores que permitan evidenciar los
e resultados que van dando las
e planificacion. e
6. Planificacion planificaciones.
Determinar el medio por el
- cual va a ser posible que la - .
6.2 Objetivos de . posible d Plantear los objetivos de calidad y
. politica de la calidad sea . . - .
la calidad y alinearlos al Sistema de Gestion, Carolina
AR Ilevada a cabo para poder - s
planificacién para L . indicadores y auditorias para lograr un Herrera
alcanzar la méxima calidad . L7
lograrlos - - mejor rendimiento de la empresa.
de servicio y mejora
continua.
Llevar una correcta y
ordenada informacion
documentada de todas las Realizar el disefio de la lista maestra de
actividades que se llevan a documentos obtenidos en cada
L cabo en la organizacion procedimiento que ayude al manejo y .
7.5 Informacién - Carolina
7. Apoyo documentada basada en los formatos que gestion documental basado en la Herrera
la norma ISO 9001:2015 normativa 1SO 9001:2015 para el
propone, especialmente en mejoramiento de la gestién general de la
aquellas que conllevan a la empresa.
prestacion del servicio y sus
responsables.
Establecer los procesos Elaborar el manual de procedimientos
8.1 Planificacién identificados y Lo P .
. . . con la recopilacidn de toda la Carolina
8. Operacion y control caracterizados anteriormente . . .
. informacion recabada correspondiente a Herrera
operacional formando un manual de
. los procesos.
procedimientos.
Establecer medidas de
seguimiento, medicion, - -
- guin Desarrollar una disefio de indicadores
. 9.1 Seguimiento,  analisis y control de los S : .
9. Evaluacion del S e claves de gestion que ayuden a manejar Carolina
~ medicion, andlisis  procesos de la empresa y sus - =
Desempefio el control y evaluacién del desempefio Herrera

y evaluacién

resultados especialmente los
que son enfocados a la
satisfaccion del cliente.

de la empresa.
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10.2 No
10. Mejora conformidad y
accion correctiva

Mejorar continuamente el
servicio brindado reduciendo
lo maximo posible las quejas
de clientes e identificando y
controlando fallas
rapidamente.

Planificar una revision mensual de
incidencias para poder tener un control
de la salidas no conformes y plantear
acciones correctivas inmediatas.

Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera
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CAPITULO IV

4. DISENO DEL MODELO DE GESTION POR PROCESOS, BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2015 PARA LA EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A. PLUS
SERVICIOS TECNOLOGICOS

Este capitulo muestra el Disefio del Modelo de Gestion por Procesos para la empresa
AIRMAXTELECOM S.A. en base al analisis de los resultados obtenidos del Check List de

diagnostico de la situacion actual ubicado en el Capitulo I11.

En base a los incumplimientos y deficiencias que tiene la empresa se determind que puntos son
esenciales para ser disefiados, mejorados, reestructurados y establecer un Sistema de Gestion que
sirva para mejorar los procesos e interacciones incrementando a la vez su rendimiento y ofrecer

un servicio 6ptimo que permita que la empresa incremente su posicionamiento en el mercado.

Para cumplir o mejorar las deficiencias e incumplimientos de empresa se han planteado varios

puntos que se desarrollaran y seran clave en el disefio del modelo de gestion:

e Cadena de valor

e Identificacién de procesos

e Mapa de procesos

e Inventario de procesos

e Caracterizacion de procesos

e Fichas de indicadores clave

e Elaboracion de matriz de riesgos
e Manual de procedimientos

e Lista maestra de documentos
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Adicionalmente se realizaron otras herramientas muy importantes para la empresa y con las
gue no se contaba, con la implementacién de las cuales el Check List de salida obtendra un mejor

porcentaje, dichas herramientas son la Matriz de Partes Interesadas, el Diagrama SIPOC, las cuales

se adjuntan en el Anexo 1y 2 respectivamente.

4.1. Cadena de Valor

La Figura 20 muestra la cadena de valor de la empresa basada en el modelo que propone
Michael Porter haciendo énfasis a sus actividades primarias que son las Ventas, Negociaciones,
Proyectos y Gestion Operativa las que se consideran principales seguidos de sus actividades

secundarias o de apoyo que son Asesoria Legal, Gestion Financiera, Administracion Logistica.

Ventas
o
=2
] = i9ci
§ S=N — Negociaciones g
o =] o0
g ) = =3
8= 3 = =
= o = 8.
= ] =
S 2 & =
= ! a = @
(53 : < Proyectos =3
= g 8
< 153
Gestidn
Operativa
] |
>'|" V
ACTIVIDADES DE: ~ACTIVIDADES
PRIMARIAS

APOYO

Figura 20: Cadena de Valor empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Elaborado por: Carolina Herrera
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4.2. Identificacion de los Procesos

Como punto de partida la empresa debe basarse en la Normativa ISO 9001:2015 para disefiar,
establecer, implementar y optimizar sus procesos y sus interacciones, entradas, salidas, partes
interesadas, asi como también los recursos que se deben emplear para su ejecucion y los riesgos
que pueden existir en ellos, para esto se va a partir desde el mapa de procesos donde sean

identificados segun su naturaleza.

4.3. Mapa de Procesos

Como se habia conceptualizado en la fundamentacion tedrica, un mapa de procesos es la
representacion grafica de la estructura de los procesos que conforman el sistema de gestion, es la
manera mas representativa de reflejar todos los procesos identificados y sus respectivas

interrelaciones por lo que provee una vision de conjunto.

Para el disefio del mapa de procesos se realizaron entrevistas con los Directores Operativo y
Comercial con el objetivo de identificar los procesos, subprocesos y actividades existentes para
posteriormente empezar a dividirlos segn su tamarfio y segun su naturaleza para que facilite el

disefio, el mapa de procesos propuesto se muestra en la Figura 21:
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Figura 21: Mapa de Procesos propuesto para la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Elaborado por: Carolina Herrera

4.4. Inventario de Procesos

El inventario ha sido realizado en base al mapa de procesos disefiado anteriormente, en el cual
se listan los macroprocesos, procesos y subprocesos identificados del mismo en donde se encontrd
que existen 3 macroprocesos, de los cuales se derivan 7 procesos y de ellos 10 subprocesos, la

Tabla 12 muestra a detalle el inventario de procesos propuesto:



Tabla 12: Inventario de Procesos propuesto para la empresa AIRMAXTELECOM S.A.

INVENTARIO DE PROCESOS
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COD MACROPROCESO COD PROCESO CoD SUBPROCESO COD ACTIVIDADES
PronGsticos G.E.1.1.1 Pronostico de ventas.
G.E.1  Proyecciones G.E1l1 Proyectos y GEL12 Estudio financiero y de factibilidad de
GESTION T nuevo proyecto.
GE. EsTRATEGICA Negociaciones con G.E.2.1.1 Negociaciones con los proveedores.
GE2 N . GE21 Proveedores y
£ egociaciones  L.E.2.l o~ ootatos GE21p Oestiony negociaciones con los clientes
Corporativos T corporativos.
3 _ GO111 Venta de planes y brindar solucion a
G.0.1.1 Atencion al Cliente problemas.
GO01 Ventas G.0.1.1.2 Solucién de problemas contables.
Control y e ., N
G.0.12 Legalizacion de G0121 Verl;‘lcacll_on y validacion de los contratos
Contratos con los clientes.
G.0.2.1.1 Asignacion y organizacion de técnicos.
co. CESTION G.0.2.1.2 Disefio de la red.
OPERATIVA G.0.21 Proceso Fisico G.0.2.1.3 Construccion de la red.
Operaciones G.0.2.1.4 Operacion de la red.
GO.2 T‘?C’.“Cas y G.0.2.1.5 Venta final o instalacion del servicio.
Logicas — — :
0221 gtljlr;]smlstra(:lon de red de nuevo equipo y
©.0.2.2 Proceso Logico G.0.2.2.2 Soporte técnico 24/7.
G.0.2.2.3 Configuracion de nuevos equipos.
GA111 Convocatorla, e\_/all~1a0|on de_ -
GESTION DE Contratos y competencias, disefio y seguimiento.
G.A. APOYO G.A.1l  Asesorialegal G.A.1l.1 Finiquitos GA112 Registro y seguimiento de memorandum
laborales.
G.A.1.1.3 Disefio y firma de finiquito de contrato.
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G.AZ2

Administracién
Logistica

GAz21

Gestidon de
Abastecimiento,
Transporte e
Incidencias

GAZ211

Control y aprovisionamiento de
inventario.

GA212

Prevalidacion de las 6rdenes.

G.A213

Gestion de transporte y control de rutas.

GA214

Gestion de las incidencias generadas y
gjecutadas.

G.A215

Traspaso de la incidencia y envio a
ARCOTEL.

G.A3

Gestion
Financiera

G.A31

Contabilidad

G.A31l1

Pagos y cobros a proveedores,
instituciones financieras y trabajadores.

G.A3.12

Administracion de facturas y
declaraciones de IVA al SRI.

G.A3.13

Capacitaciones y soporte diario.

G.A3.14

Estado de resultados contables.

G.A3.2

Recaudacion

G.A321

Cobros de planes e instalacion y
facturacion.

G.A322

Cruces de pagos y transferencias al
sistema contable.

G.A323

Registros de solicitudes y depositos.

G.A3.24

Cierres diarios de caja chica.

Fuente: Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

Elaborado por: Carolina Herrera
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4.4.1. Codificacion

La Imagen 22 muestra la forma de codificacion que se utilizé para los procesos:

Figura 22: Codificacion de Procesos

Elaborado por: Carolina Herrera

e Caodificacion de macroprocesos: Se codificaron utilizando las dos o tres letras iniciales
del nombre, en mayusculas y separadas por un punto.

e Codificacion de procesos: Se codificaron mediante las letras establecidas en el
macroproceso mas la numeracién dependiendo del proceso, separados por un punto.

e Codificacion de los subprocesos: Se codificaron con tres caracteres, primeramente, la
codificacion del macroproceso, luego la numeracion del proceso y por ultimo el nimero

perteneciente al subproceso.

4.5. Caracterizacion de los Procesos

La caracterizacion de los subprocesos es una herramienta muy util para la planificacion,
seguimiento y control de estos. Se describio especificamente como funcionan los procesos, sus
entradas, salidas transformados, quienes reciben las salidas, los recursos, el objetivo del proceso,
el alcance y respectiva documentacion, la caracterizacion de los subprocesos profundizada se la

presenta a continuacion:



Tabla 13: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Pronésticos y Proyectos

# PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO PROYECCIONES
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CODIGO: G.E.1l1

VERSION: 1

ELABORADO Ana Carolina Herrera
POR: Morales

REVISADO POR:

MACROPROCESO:

GESTION ESTRATEGICA

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Ing. Sandra Almeida. MSc- Sr. Geovany
Almeida

SUBPROCESO: Pronésticos y Proyectos

PARTICIPANTES:

Directora Administrativa- Director Operativo-
Director Comercial- Contadora- Recaudacion

Realizar las proyecciones de la empresa en cuanto a nuevos proyectos, asi como a prondsticos para predecir la demanda de afios

GBIV posteriores.
CONTROL
cODIGO DOCUMENTOS REGLAS cODIGO REGISTROS
DOLINT. G.E.1.1 Pronostico de N/A N/A
ventas
Planificacion para | Archivar pronostico de
DO2.INT.G.E.1.1 ejecucion de ventas para posteriores N/A N/A
proyecto calculos.
DO3.INT. G.E.1.1 Estado de cifras N/A N/A
financieras.




NORMATIVA LEGAL

77

Revision de estado de

NORMATIVA ISO 9001:2015
N/A * Ley Organica de Telecomunicaciones 4.1-5.1.2-7.5.3-8.3.1-8.3.2-8.3.3-8.3.4-8.3.5-
* Constitucion de la Republica del Ecuador 8.3.6-10
INPUTS OUTPUTS
Proceso previo/ parte ACTIVIDADES . . PRV
. Entradas Salidas interesada/Proceso
interesada L
siguiente
Realizacion de estado Directora Administrativa-
de resultados de —_— ; .
. - Prondstico Director Comercial-
ventas /Directora Reporte resultados Prongstico de ventas. realizado
Administrativa-
Recaudacion

Director Operativo /
Realizacion de prondstico

resultados/ Directora
Administrativa-
Recaudacion

Estado de resultados

revisados

Estudio financiero y de factibilidad de nuevo proyecto.

Estudio aprobado
para ejecucion

Gerente- Director
Comercial- Director

Suministros de oficina

428 Calixto Miranda y Suarez

Operativo / Ejecucién de
proyectos
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadora, impresora

Fondos de la empresa

INDICADORES

Suavizamiento exponencial de ventas

Liquidez

Rentabilidad

indice de factibilidad

Tasa de interés de Rendimiento

RIESGOS

Productividad

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Elaborado por: Carolina Herrera

Datos no exactos que desencadenen en prondsticos o estudios
financieros no confiables.

Llevar el control de informacidn al dia para obtener resultados confiables que
ayuden en la toma de decisiones.

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).



Tabla 14: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Negociaciones con Proveedores y Contratos Corporativos

% PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO NEGOCIACIONES

78

cODIGO: G.E2.1
VERSION: 1
ELABORADO Ana Carolina Herrera
POR: Morales
REVISADO
POR:

MACROPROCESO:

GESTION ESTRATEGICA

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Sr. Diego Calderén

SUBPROCESO: Negociaciones con proveedores y contratos corporativos.

PARTICIPANTES:

Director Comercial- Proveedores- Clientes
Corporativos- Agentes externos

OBJETIVO Llevar a cabo las negociaciones con los proveedores de ancho de banda, asi como los clientes de mayor jerarquia o corporativos.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
Se documentara la
DOLINT.G.E.2.1 Contrato de Adhesion concentracion de la RO1.EXT. G.2.1 Traspaso de potestad de negociacion

SAl

negociacion de llegar a
darse.

NORMATIVA LEGAL

NORMATIVA 1SO 9001:2015

* Ley Organica de Telecomunicaciones.

4.1-4.2-5.2-5.3-7.1.2-7.5-8.1-8.2.2-8.2.3-8.5-

N/A * Reglamento de Abonados 8.6-10.3
INPUTS OUTPUTS
ACTIVIDADES
Proceso previo/ parte . . “EiE
. Entradas Salidas interesada/Proceso
interesada L
siguiente




Reuniones anteriormente

79

Director Comercial-

realizadas con Reunién con . Ancho de banda Clientes corporativos/
. Negociaciones con los proveedores. . -
proveedores/ Director | proveedor programada confirmado Aprobacion ancho de
Comercial- Proveedores banda
Negociacion de Contrato . .
Traspaso de potestad Director Comercial-
vendedores con P > POl e L . . concretado con . :
. . de negociacion a Gestion y negociaciones con los clientes corporativos. . Clientes corporativos/
corporativos / Director clientes

Comercial- Proveedores

Director Comercial

corporativos

Instalacion de servicio

RECURSOS

MAQUINAS Y EQUIPOS

MATERIALES INFRAESTRUCTURA

FINANCIERO

Computadora- impresora- teléfono

Suministros de oficina | 428 Calixto Miranda y Suarez

Fondos de la empresa

INDICADORES

Velocidad de internet

N° de negociaciones concretadas

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Negociacion con proveedores no confiables.

Asegurar negociaciones con proveedores conocidos.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).

Tabla 15: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Atencion al Cliente

CODIGO:

G.0.11

VERSION:




CARACTERIZACION DEL PROCESO VENTAS

80

ELABORADO
POR:

Ana Carolina Herrera
Morales

REVISADO POR:

MACROPROCESO:

GESTION OPERATIVA

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Ing. Fanny Yépez- Srta. Lizeth Calderon

SUBPROCESO: Atencion al Cliente

PARTICIPANTES:

Jefas de Area- Clientes

Realizar la gestion de atencion al cliente como proceso clave para receptar y contratar nuevos clientes, asi como para mantener los

OBJETIVO antiguos.
CONTROL
cODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
DOLINT.G.0.1.1 | Mapade cobertura ROLINT. G.0.1.1 Registro WISPRO
de cliente

D02.INT.G.0.1.1 Contrato de

Adhesion SAI
N/A N/A
N/A N/A
N/A N/A

Se archivara toda la RO2.INT.G.0.1.1

documentacién recabada

Registro Contable

para los fines pertinentes RO1.EXT.G.0.1.1

Copia de cédula titular

R0O2.EXT. G.0.1.1

Copia de servicio béasico

RO3.EXT. G.0.1.1

Copia de carnet CONADIS

NORMATIVA LEGAL

NORMATIVA ISO 9001:2015

* Reglamento para los Abonados

N/A .. . 4,4-51,2-7.1.5-7.1.6-7.5.2-75.3
* Ley Organica de Telecomunicaciones
INPUTS OUTPUTS
Proce_so previo/ Entradas ACTIVIDADES Salidas _ Parte
parte interesada interesada/Proceso
siguiente
Venta de planes y brindar solucién a problemas. Planes vendidos




Generacion de nuevo Orden de
cliente /Cliente- verificacion de
Atencion al Cliente cobertura

81

Cliente- Encargada
Atencién al cliente-
Encargada de control y
legalizacion de
contratos / Solucién a
problemas contables

Venta de planes y
solucion de
problemas/ Cliente-
Atencion al Cliente

Planes vendidos

Solucion de problemas contables.

Problemas
contables
solucionados.

Cliente- Encargada
Atencion al cliente-
Responsable Control y
Legalizacion de
Contratos / Control y
Legalizacion de
Contratos.

RECURSOS

MAQUINAS Y EQUIPOS

MATERIALES

INFRAESTRUCTURA

FINANCIERO

Computadora, impresora

Suministros de oficina

Matriz Av. Teodoro Gémez de

la Torre 728

Fondos de la empresa

INDICADORES

Calidad de atencién recibida

N° de contratos creados

N° de tickets generados

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Errores en la venta de planes y recoleccion de informacidn para traspaso

al sistema.

Revision oportuna de documentacién con Control y Legalizacién de Contratos.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).




Tabla 16: Ficha de Caracterizacién del Subproceso Control y Legalizacion de Contratos

i PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO VENTAS

82

CODIGO: G.0.1.2
VERSION: 1
ELABORADO Ana Carolina Herrera
POR: Morales

REVISADO POR:

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Sra. Grace Fernandez

SUBPROCESO: Control y Legalizacion de contratos

PARTICIPANTES:

Jefe de Area- Jefe Técnico- Atencion al
Cliente

OBJETIVO Realizar el control y la legalizacion de los nuevos contratos con los clientes juntamente con atencion al cliente para validar que no
existan inconsistencias en el proceso.
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
N/A N/A RO1.INT. G.0.1.2 Registro de tipo de internet a aplicar
Debe ser archivado el
registro de tipo de internet
N/A N/A para ser enviado a quien RO2.INT.G.0.1.2 Llamado de atencion
corresponda la instalacion.
NORMATIVA LEGAL NORMATIVA ISO 9001:2015
N/A * Reglamento para los Abonados. 4,4-5,1,2-7.1.5-7.1.6-7.5.2-7.5.3
INPUTS OUTPUTS
Proceso previo/ ACTIVIDADES . . P
Entradas Salidas interesada/Proceso

parte interesada

siguiente
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Generacion de nuevos
contratos / Atencion . "
: . Técnicos- Jefe Técnico-
al Cliente- Cliente- e S . Contratos Y
Nuevos contratos | Verificacion y validacion de los contratos con los clientes. . Jefe Proceso Fisico /
Encargada Control y verificados .
o Proceso Fisico
Legalizacion de
contratos.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Computadora, impresora

Suministros de oficina

Matriz Av. Teodoro Gomez de
la Torre 728/ 428 Calixto

Miranda y Suarez

Fondos de la empresa

INDI

CADORES

N/A

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Que se encuentren inconsistencias en los contratos lo que genere un
cuello de botella en ese proceso.

Corregir los errores y registrarlos para no reincidir en lo mismo.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).




Tabla 17: Ficha de Caracterizacién del Subproceso Proceso Fisico

84

CcODIGO: G.0.2.1
& PLUS VERSION: 1
’ ELABORADO Ana Carolina Herrera
SERVICIOS TECNOLOGICOS POR: Morales
: . 2 REVISADO
CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACIONES TECNICAS Y LOGICAS POR:

MACROPROCESO:

GESTION OPERATIVA

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Sr. Styven Bustos

SUBPROCESO: Proceso Fisico

PARTICIPANTES:

Jefe de Area- Técnicos

Realizar la ejecucion del proceso fisico que conlleva al disefio, construccion, operacién y posterior venta de manera que la red

OELEITVO proveida cuente con las condiciones dptimas.
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
Registro de nimero de cajas a colocar,
DOL1L.INT. G.0.21 Disefio de ruta Se documentara la ruta RO1.INT. G.0.2.1 potencia y trafico de cada puerto y clientes

para evitar imprecisiones

por cada puerto.

N/A N/A en el disefio. RO2.INT. G.0.2.1 Lista de materiales requeridos.
N/A N/A RO3.INT.G.0.2.1 Tickets de instalacion
NORMATIVA LEGAL NORMATIVA ISO 9001:2015
* Norma Tendido de Redes Aéreas.
N/A * Ley Organica de Telecomunicaciones. 4.2-4.4-51.2-5.3-6.1-7.1.2-7.1.3-7.1.4-7 4-
* Norma Técnica Para Despliegue y Tendido de Redes 8.1-8.2.2-8.2.3-8.5.2
Fisicas Soterradas.
INPUTS OUTPUTS
. Parte
ACTIVIDADE . .
Proce_so previo/ parte Entradas c S Salidas interesada/Proceso
interesada L
siguiente
Nueva instalacién o Técnicos , . , ,
o . L . L, . - o P . Técnicos- jefe de area-
incidencia/ Técnicos- Nueva instalacion Asignacion y organizacion de técnicos. asignados y . -
. . . Cliente / Disefio de red
Cliente- Jefe de Area organizados




Técnicos organizados y
asignados/ Atencién al
cliente- Control y
Legalizacion de
contratos- Director
Comercial- Cliente

Técnicos asignados
y organizados

Disefio de la red.

Red disefiada

85

Técnicos- jefe de area-
Cliente/ Construccién
de la red

Disefio de red/
Técnicos- jefe de area-
Cliente

Red disefiada

Construccién de la red.

Red construida

Técnicos- jefe de area-
Cliente / Operacion de
red

Construccién de la red/
Técnicos- jefe de area-
Cliente

Red construida

Operacion de la red.

Red configurada

Técnicos- jefe de area-
Cliente/ Instalacion

Operacion de la red/

Técnicos- jefe de drea- | Red configurada

Venta final o instalacion del servicio.

Servicio instalado

Técnicos- jefe de area-

Cliente Cliente/ Proceso Logico
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
EPP'S Herramientas N/A Fondos de la empresa
INDICADORES

Continuidad eléctrica

Corriente eléctrica

Campo eléctrico

N° de puntos referenciados

Estimacion de potencia dptica

N° de clientes por puerto

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Eléctricos que produzcan dafios en el cuerpo de los operarios por uso
inadecuado o no uso de las EPPs.

Control de uso de EPP en sondeo de instalaciones eléctricas

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018)




Tabla 18: Ficha de Caracterizacién del Subproceso Proceso Légico

 PLUS

CARACTERIZACION DEL GESTION OPERATIVA

86

CODIGO: G.0.2.2
VERSION: 1
ELABORADO Ana Carolina
POR: Herrera Morales
REVISADO
POR:

MACROPROCESO:

GESTION OPERATIVA

RESPONSABLES DEL

SUBPROCESO:

Ing. Andrés Benavides

SUBPROCESO: Proceso Légico

PARTICIPANTES:

Técnicos-Clientes-Jefe de Area

Realizar la ejecucion del proceso ldgico de la red ya sea para administrarla o para brindar soporte técnico al cliente por fallas

OELIETIVO presentadas en el servicio.
CONTROL
cODIGO DOCUMENTOQOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
DOL.INT. G.0.2.2 Incidencia N/A N/A
Solicitud de Se realizara un control
DO2INT.G.0.2.2 direccionamiento periédico de las fallas N/A N/A
halladas para evitar
licitud d reincidencias.
DO3.INT. G.0.2.2 | Solicitud compra de N/A N/A
equipos
NORMATIVA LEGAL NORMATIVA ISO 9001:2015
, 4.2-4.4-51.2-5.3-7.1.5-7.5.3-8.2.1-
NIA Guia COBIT 5. 8.2.3-8.5.1-9.1.2-10.2
INPUTS OUTPUTS

Proceso previo/ parte Entradas ACTIVIDADES salidas Parte interesada
interesada /Proceso siguiente




87
Generacion de fallas
internas-Compra de

Fallas internas-

Cliente-jefe de area-
nuevo equipo sucursal Equipo por Administracion de red de nuevo equipo y fallas. Red administrada | Técnicos / Soporte
[Cliente-jefe de area- configurar técnico 24/7

Técnicos
Administracion de la

red /Cliente-jefe de

Llamado del cliente
area-Técnicos

Jefe de area-

Soporte técnico 24/7. Soporte brindado Técnicos/

Configuracion
nuevos equipos
Soporte técnico 24/7/ . Jefg de area-
) . . Nuevos . L . Equipos Técnicos/
Cliente-jefe de area- - Configuracion de nuevos equipos. k -
P requerimientos configurados Mantenimiento
Técnicos .
equipos
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Conexiodn telefénica o wifi, laptops, EPPs Caja de herramientas

428 Calixto Miranda y Suarez

Fondos de la empresa

INDICADORES
N° de natificaciones de fallos por mes
N° de fallas reincidentes

Consumo de internet semanal
Eficacia de resolucién de problemas
RIESGOS CONTROL DE SALIDA NO CONFORME
Problema persistente que genere inconformidad del cliente. Respuestas oportunas a la notificacion.
Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).



Tabla 19: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Contratos y Finiquitos

8 PLUS

SERYICIOS TECNOLOGICOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO ASESORIA LEGAL

88

CODIGO: G.A1l1l
VERSION: 1
ELABORADO Ana Carolina
POR: Herrera Morales
REVISADO
POR:

MACROPROCESO:

GESTION DE APOYO

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Sr. Diego Calderdn

SUBPROCESO: Contratos y Finiquitos

PARTICIPANTES:

Asesor Legal-Director Comercial-
Gerente- Postulantes- Trabajadores

Realizar la gestion legal en cuanto a contratos, memorandum y finiquitos laborales para garantizar que los procesos se lleven a

QEIBITVE cabo como establece el codigo de trabajo y no existan perjudicados de ninguna de las partes interesadas.
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
DOL.INT.G.A1.1 Contrato laboral La informacion debe N/A N/A
DO02.INT. G.A.1.1 Finiquito de contrato N/A N/A
Evaluacion de permanecer correctamente
DO3.INT. G.A11 . archivada en el sistema. N/A N/A
competencias
NORMATIVA LEGAL NORMATIVA ISO 9001:2015
. Norma Sustitutiva de la Norma el Subsistema de

Reclutamiento y Seleccion de Personal

N/A . Reglamento de Abonados. 4.2-5.3-7.1.2-7.5-8.2-9.1
» Constitucion de la Republica del Ecuador.
* Codigo de Trabajo.
INPUTS OUTPUTS
Proceso previo/ parte Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada

interesada

/Proceso siguiente

Disposicion de nueva
vacante / Asesor
Legal-Gerente-

Necesidad nuevos
trabajadores

Convocatoria, evaluacion de competencias, disefio y
seguimiento.

Asesor Legal-
Gerente- Director
Comercial-

Trabajadores
contratados




Director Comercial-
Postulantes-
trabajadores

89

Postulantes-
trabajadores/
Registro de
memorandum

Contratacion/ Asesor

Asesor Legal-
Gerente- Director

Legal-Gerente- Trabaiadores con Memos Comercial-
Director Comercial- J Registro y seguimiento de memorandum laborales. . Postulantes-
faltas registrados .
Postulantes- trabajadores/
trabajadores Finiquito de
contrato
Revision de carpetas Notificacion Jefe de Area-
individualmente/ Carpetas revisadas Disefio y firma de finiquito de contrato. . Encargado/a de
enviada L
Asesor Legal- contratacion
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Computadora, impresora

Suministros de oficina

428 Calixto Miranda y Suarez

Fondos de la empresa

INDICADORES

N° de contratos firmados

N° de memos por trabajador

N° de personas despedidas

Nivel de aceptacion de convocatoria

Puntaje obtenido

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Que algun aspirante oculte informacion o presente documentacion falsa por

Correcta revision de identificacion antes de proseguir con los demas

evadir alguna responsabilidad juridica. tramites.
Elaborado por: Carolina Herrera
Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).
Tabla 20: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
CODIGO: G.A2.1
VERSION: 1




& PLUS

90

ELABORADO Ana Carolina Herrera
SERVICIOS TECNOLOGICOS POR: Morales
CARACTERIZACION DEL PROCESO ADMINISTRACION LOGISTICA RE?D/(I)SQDO
. . RESPONSABLES DEL Sr. Eduardo Teran- Ing. Margarita
MACROPROCESO: GESTION DE APOYO SUBPROCESO: Benalcizar

SUBPROCESO: Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias

PARTICIPANTES:

Jefe de area-Técnicos-Cliente

Realizar la administracién logistica de la empresa mediante el control y provisionamiento de todo lo que se requiera para poder

OBJETIVO ejecutar las 6rdenes de instalacion o soporte técnico las mismas que finalmente se cerrardn mediante reportes que deben ser
emitidos a ARCOTEL.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS

DOLINT.G.A21

Incidencia impresa

DO02.INT. G.A2.1

Orden de Incidencia

Reporte de
DO03.INT. G.A.2.1 Incidencias a
ARCOTEL
Informe satisfaccion
DO4.INT. G.A.2.1 del cliente

(Incidencias)

N/A N/A
N/A N/A
N/A N/A

Mantener actualizado el

sistema tanto contable

como WISPRO para poder

realizar los informes a
ARCOTEL.

RO1.INT. G.A2.1

Lista de requerimientos

RO2.INT. G.A2.1

Registro de envio de requerimientos

RO3.INT. G.A2.1

Registro de nueva ruta

RO4.INT. G.A2.1

Registro de reasignacion

RO5.INT. G.A2.1

Grupos asignados

RO6.INT. G.A.2.1

Registro de salida de auto responsable.

RO7.INT. G.A2.1

Registro estado de stock de inventario

NORMATIVA LEGAL

NORMATIVA ISO 9001:2015

N/A
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* Ley Organica de Telecomunicaciones.
* Norma Tendido de Redes Aéreas.

4.2-5.3-6.1-6.3-7.1.2-7.1.5-7.1.6-7.5.3-8.1-
8.2.4-8.5.1-8.5.2-8.5.6-8.7-9.1-9.1.2-9.3.3-

*Reglamento de los Abonados. 10.2
INPUTS OUTPUTS
Proceso previo/ parte ACTIVIDADES . Parte interesada
; Entradas Salidas L
interesada /Proceso siguiente
Generacion de nuevos Inventario -
requerimientos / Nuevos - . . . ejecutado- Proceso F'S",:Of
L o Control y aprovisionamiento de inventario. o Encargado Logistica/
Proceso Fisico- requerimientos requerimientos Prevalidacion de ordenes
Encargado Logistica entregados

Control de

inventarios/ Proceso .
Ordenes asignadas

Prevalidacion de las 6rdenes.

Proceso Fisico-

Rutas éptimas Encargado Logistica-

Fisico- Encargado elaboradas Técnicos/ Organizacion
Logistica de técnicos
N . Proceso Fisico-
Prevalidacion de Técnicos

Técnicos con

ordenes/ Proceso ;
ordenes asignadas

Fisico- Encargado

Gestion de transporte y control de rutas.

Encargado Logistica-
Técnicos/ Gestion de
transporte

organizados para
ejecucion de tarea

Organizacion de -
Tareas y técnicos

Proceso Fisico-

técnicos / Proceso listos para ejecucion Gestion de las incidencias generadas y ejecutadas Transporte Encargado Logistica-
Fisico- Encargado para €] g yel ' gestionado Técnicos/ Gestion de
o 2 de tarea L X
Logistica- Tecnicos incidencias
Anadlisis de tipo de Tipo de internet Incidencias Encargado Logistica-

internet/ jefe de area-

Hacer la gestion de las incidencias generadas y ejecutadas.

Técnicos/ Reportes

Operarios identificado gestionadas ARCOTEL
Gestion de Encargado Logistica-
incidencias/ Proceso Incidencias Reporte enviado a g 9

Traspaso de la incidencia y envio a ARCOTEL.

Técnicos/ Registro de

Fisico- Encargado gestionadas ARCOTEL . ”
P 0 informacion
Logistica- Técnicos
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Computadora, impresora

Suministros de oficina

428 Calixto Miranda y Suarez

Fondos de la empresa
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INDICADORES

Ruta éptima

Confiabilidad

Eficacia de resolucion de problemas Nivel 3

indice de satisfaccion del cliente

N° de reportes emitidos

Modelo de revision periddica

RIESGOS CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Retrasos en la ejecucion de tareas o incidencias que generen pérdida de

clientes Asignacion oportuna de tareas y memorandum en incumplimientos.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).

Tabla 21: Ficha de Caracterizacidn del Subproceso Contabilidad

CcODIGO: G.A3.1
VERSION: 1

SERYICIOS TECNOLOGICOS



CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FINANCIERA

93

ELABORADO | Ana Carolina Herrera
POR: Morales
REVISADO
POR:

MACROPROCESO:

GESTION DE APOYO

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Ing. Sonia Chévez

SUBPROCESO: Contabilidad

PARTICIPANTES:

Contadora- Gerente-Recaudacion-Clientes-

Proveedores
Llevar a cabo la gestion contable de la empresa efectuando pagos, cobros, facturaciones, rendiciones de cuentas para poder
OBJETIVO A ; - - o -
realizar informes que permitan evidenciar el crecimiento o decrecimiento de la empresa.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
DO1.INT. G.A3.1 Rol de pago ROLINT. G.A3.1 Registro de devolucion
Solicitud de
certificacion de
D02.INT. G.A.3.1 emision de RO2.INT. G.A.3.1 Registro de pago por cash management
documentos
electronicos
Comprobantes
DO3.INT. G.A.3.1 electronicos de | se archivaran todas la N/A N/A
liquidacion de | jnformacion fisica y virtual
compras para corroboracién
DO4.INT. G.A3.1 Reporte dt_a _cobro posterior en informes. N/A N/A
red facilito
D05.EXT.G.A3.1 Factura Fisica N/A N/A
D06.INT. G.A.3.1 Factura Electrénica N/A N/A
DO7.INT. G.A.3.1 Declaracion de N/A N/A
Impuestos SRI
DO08.INT. G.A.3.1 Reporte de N/A N/A

resultados contables
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NORMATIVA ISO 9001:2015

NORMATIVA LEGAL
4,4-5,1,2-7.1.5-7.1.6-7.5.2-7.5.3

N/A * Reglamento para los abonados.
INPUTS OUTPUTS
ACTIVIDADES . Parte interesada
Salidas .
/Proceso siguiente

Proceso previo/ parte Entradas

interesada
Recaudacion-

Pag_os y cobros Contadora/Declaracion
ejecutados SRI

Realizacion de

autorizacion de pagos s . .
Pagos y cobros a proveedores, instituciones financieras y

Pagos y cobros
trabajadores.

/Gerente- Contadora- 4
Proveedores- autorizados
Trabajadores
Contadora- Encargados
Pagos y Co_bros/ Facturas - . . Declaraciones | contabilidad sucursales/
Recaudacion- Administracion de facturas y declaraciones de IVA al SRI. I o
Contadora proveedores realizadas Capacnacu_mgs y
soporte diario
Eggr?trs&?%zge Contadora- Gerente/
Estado de resultados

Encargados de
Capacitaciones y soporte diario.

Facturacion y
Rendicion de cuentas/ | contabilidad con
Gerente- Contadora dudas capacitados
Capacitaciones y
soporte diario/ Estado de
Contadora- Peticion estado de Cliente- Contadora /
Estado de resultados contables. resultados . .
Encargados resultados - Atencion al cliente
Ja realizado
contabilidad
sucursales
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadora, impresora Suministros de oficina Matriz Av. Teodoro Gomez de Fondos de la empresa
la Torre 728
INDICADORES

N° de pagos efectuados a proveedores al mes
N° de roles de pago elaborados
N° de comprobantes de liquidacion de compras generados
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N° de devoluciones al mes

N° de pagos efectuados por cash management

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Que la informacion se pierda en el traspaso al sistema contable y que lo Evitar tener informacidn en fisico sin ser traspasada al sistema como

mismo repercuta en los informes y declaraciones.

respaldo, hacer la revision diaria de la misma.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).

Tabla 22: Ficha de Caracterizacion del Subproceso Recaudacion

% PLUS_ copico: | GAs?

SERVICIOS TECNOLOGICOS




CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FINANCIERA
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VERSION: 1
ELABORADO Ana Carolina
POR: Herrera Morales
REVISADO
POR:

MACROPROCESO:  GESTION DE APOYO

RESPONSABLES DEL
SUBPROCESO:

Srta. Lizeth Calderén

SUBPROCESO: Recaudacion

PARTICIPANTES:

Jefe de Area- Clientes

OBJETIVO

Realizar el proceso de recaudacion mediante cobros y pagos con su respectiva facturacién que permita evaluar los cierres de

caja diarios.
CONTROL
CODIGO REGLAS CcODIGO REGISTROS
D01.EXT. G.A3.2 Solicitud de retiro ROLINT. G.A.34 Factura de instalacion
D02.EXT. G.A.3.2 Sohmtg? Slzrt]:amblo RO2.INT. G.A3.4 Factura de cobro de planes.
i Se archivara los registros y
DO03.EXT. G.A.3.2 %‘;‘\;‘;‘m (;’ne facturas a fin de que RO3.INT. G.A.3.4 Registro de envio de factura a SRI.
contabilidad, y gerencia )
N/A N/A pueda hacer la respectiva RO4EXT. G.A34 Registro de pagos generados en
revision. ' U Pichincha mi vecino
N/A N/A RO5.EXT. G.A 3.4 Registro de pagos gene,rac.jos mediante
teléfono movil
N/A N/A RO6.INT. G.A3.4 Registro diario cierre de caja chica

NORMATIVA LEGAL

NORMATIVA ISO 9001:2015

N/A
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4.2-4.4-51.2-5.3-6.1-6.2-7.1.1-7.1.2-

7.1.3-7.1.4-7.1.5-7.4-8.1-8.2.2-8.2.3-
Reglamento para los Abonados 852854
INPUTS OUTPUTS
Proceso previo/ parte ACTIVIDADES . . e
: Entradas Salidas interesada/Proceso
interesada "
siguiente
Contratacion de
servicio nuevo cliente / .
Atencion al cliente- Nuevo cliente por . L . . _Recaudac;l_on-_ .
N Cobros de planes e instalacion y facturacion. Cobro realizado | Cliente/ Realizacion
Control y Legalizacion cobrar q
e cruces de pagos
de contratos- Proceso
Fisico- Proceso Logico
Cliente-
Cobros y facturas/ Cruces de pagos Cruces de pagos y transferencias al sistema contable Cruces Recaudacion/
Recaudacion- Cliente Pag Pagosy ' transferidos Registros y
depdsitos
Realizacion de cruces | Nuevas solicitudes rezfig:(;:)oss Recaudacion-
de pagos / de clientes- Registros de solicitudes y depositos. de ésitosy Contabilidad /
Recaudacion- Cliente | Depdsitos por hacer €p Cierre de caja chica
ejecutados
Recaudacion-
Re_glstros y depom_tps/ Cajas al final del dia Cierres diarios de caja chica. '”fofme Qe caja an.t,ab'“daq /
Cliente-Recaudacion chica diario Revision de cierre
de caja chica
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadora, impresora Suministros de oficina Matriz Av. Teodoro Gomez de Fondos de la empresa
la Torre 728
INDICADORES

N° de érdenes de pago generadas en el mes

N° de facturas generadas en el mes

N° de facturas de plan generadas en el mes

% de cumplimiento de entrega de facturas en fechas estipuladas
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N° de pagos efectuados mediante Pichincha mi vecino

N° de pagos efectuados mediante transferencia por teléfono movil

N° de solicitudes receptadas

N° de ordenes de depdsitos realizados

Efectivo final en caja

RIESGOS

CONTROL DE SALIDA NO CONFORME

Que la informacion se pierda en el proceso. Mantener respaldos de la informacion tanto fisica como digital.

Elaborado por: Carolina Herrera

Nota: Adaptado de (Chandi Soto, 2018).
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4.6. Lista Maestra de Documentos
La Tabla 23 muestra la lista maestra de documentos que se obtienen en cada uno de los
subprocesos, la misma que servira para poder llevar una mejor gestion documental teniendo en

cuenta los documentos principales que cada subproceso debe tener y su respectivo control.

Tabla 23: Lista Maestra de Documentos Empresa AIRMAXTELECOM S.A.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

NOMBRE DEL
COD DOCUMENTO INTERNO EXTERNO COD SUBPROCESO
DO1.INT. Prondéstico de
G.E1l1 ventas
D02 INT Planificacion para Pronésii
G E 1 1' ejecucion de G.E.1.1 ch))nos '(;OS y
E.1. DrOyecto royectos
DO3.INT. Estado de cifras
G.E1l1 financieras
DOL.INT. Contrato de Negociaciones
G.E21 Adhesion SAI con
G.E.2.1  Proveedoresy
RO1.EXT. Tgﬁgﬁ;{? 3: Contratos
G.E21 p ad d Corporativos
negociacion
DOL.INT. Mapa de cobertura
G.0.11 de cliente
DO2.INT. Contrato de
G.0.11 Adhesion SAI
Atencion al
G.0.11 Cliente
RO1.INT. .
GO.11 Registro WISPRO
RO2.INT.

G.0.11

Registro Contable




RO1.EXT. Copia de cédula
G.0.11 titular
R0O2.EXT. Copia de servicio
G.0.11 béasico
RO3.EXT. Copia de carnet
G.0.11 CONADIS
ROL.INT. Registro de tipo de
G.0.12 internet a aplicar Control y
G.0.1.2 Legalizacion de
ROZ.INT. Llamado de Contratos
G.0.1.2 atencion
DO1.INT. -
G021 Disefio de ruta
Registro de nimero
de cajas a colocar,
ROL.INT. potencia y trafico
G.0.21 de cada puerto y
clientes por cada
puerto. G.0.2.1  Proceso Fisico
RO2.INT. Lista de materiales
G.0.21 requeridos.
RO3.INT. Tickets de
G.0.21 instalacion
DO1.INT. . .
G022 Incidencia
DO2.INT. Solicitud de G.0.2.2  Proceso Ldgico
G.0.2.2 direccionamiento
DO3.INT. Solicitud compra de
G.0.2.2 equipos

100



101

DO1.INT.
GA11 Contrato laboral
DO2.INT. Finiquito de GA1L1 Contratos y
GAll contrato T Finiquitos
DO3.INT. Evaluacion de
G.Al1l competencias
DOLINT. Incidencia impresa
G.A21 P
DO2.INT. . .
GA21 Orden de Incidencia
DOLINT. e
GA21 ARCOTEL
DO4.INT. Informe
satisfaccion del
G.A21 . . .
cliente (Incidencias)
ROL.INT. Lista de
G.A21 requerimientos
Gestion de
RO2.INT. Registro de envio Abastecimiento,
G.A21 de requerimientos G.A21 Transporte e
Incidencias
RO3.INT. Registro de nueva
G.A21 ruta
RO4.INT. Registro de
G.A21 reasignacion
ROS.INT. .
GA21 Grupos asignados
ROG.INT. Registro de salida
G.A21 de auto responsable.
RO7.INT. Registro estado de
G.A21 stock de inventario
DO1.INT.

G.A31

Rol de pago

G.A31 Contabilidad




Solicitud de
oz, Cea
G.A31

documentos

electrénicos

Comprobantes
DO3.INT. electrénicos de
G.A31 liquidacion de

compras
DO4.INT. Reporte de cobro
G.A31 red facilito
D04.EXT. L.
GA31 Factura Fisica
DO06.INT. , .
GA31 Factura Electrénica
DO7.INT. Declaracién de
G.A31 Impuestos SRI
DO8.INT. Reporte de
G.A31 resultados contables
ROL.INT. Registro de
G.A31 devolucioén
RO2.INT. Reg ';groc‘;‘;hpago
G.A31 management
DO1.EXT. .. )

G A32 Solicitud de retiro
D02.EXT. Solicitud de cambio
G.A32 de plan
D03.EXT. Solicitud de
G.A3.2 devolucién
ROL.INT. Factura de G.A3.2  Recaudacion
G.A34 instalacion
RO2.INT. Factura de cobro de
G.A34 planes.
RO3.INT. Registro de envio

G.A34

de factura a SRI.

102
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Registro de pagos

RO4.EXT.
GA34 generados en X
R Pichincha mi vecino
RO5.EXT. Registro de pagos
GA34 generados mediante X
M teléfono movil
RO6.INT. Registro diario X
G.A34 cierre de caja chica

Elaborado por: Carolina Herrera

4.7. Fichas de Indicadores

Para dar cumplimiento con el requisito 9 de la norma 1SO 9001:2015 (Evaluacion de
Desempefio) se realizo el planteamiento de indicadores claves de desempefio los cuales fueron
plasmados en cada caracterizacién, posterior a ello se detall6 los mismos con una ficha para cada
uno con su respectiva formula de célculo ya sea cuantitativo o cualitativo su criterio, el encargado
de su evaluacion, el proceso o subproceso que es controlado por medio de él y las evidencias

necesarias para el respectivo célculo, estos se detallan a continuacion.



Tabla 24: Ficha de Indicador del Subproceso Pronoésticos y Proyectos

104

PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A. FICHA DE INDICADORES

Codigo Al11

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO

FRECUENCIA DE MEDICION

RESPONSABLE

Suavizamiento exponencial de ventas

Pronosticos y Proyectos

Anual

Directora Administrativa

Descripcion Este indicador busca la manera de pronosticar la demanda del servicio en un periodo dado.
Suavizamiento exponencial de ventas= aA+(1—a) B TIPO DE INDICADOR
Formula a = Constante de suavizacion
A = Demandareal del periodo anterior . Cuantitativo
B = Prondstico del periodo anterior
Elaborado Revisado Directora Administrativa Aprobado Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 25: Ficha de Indicador del Subproceso Pronésticos y Proyectos
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% PLUS

EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A. FICHA DE INDICADORES Codigo Al.1.2
SERVICIOS TECNOLOGICOS
NOMBRE DEL INDICADOR PROCESO FRECUENCIA DE MEDICION RESPONSABLE
Liquidez Pronosticos y Proyectos Anual Director Operativo
Descripcion Este indicador mide la capacidad que tiene la empresa para hacer frente a sus obligaciones financieras.
Liquidez = Cualidad de los activos para ser convertidos en dinero efectivo
de formainmediatasin pérdidasignificativa de su valor. TIPO DE INDICADOR
L. Activo corriente
Liquidez = ————
; Pasivo corrente
Férmula
Activo corriente= Activo que se hace efectivoacorto plazo . Cuantitativo
Pasivo corriente= Parte del pasivo que contiene las obligaciones a corto plazo
de una empresa
Elaborado Carolina Herrera Revisado Directora Administrativa Aprobado Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 26: Ficha de Indicador del Subproceso Prondsticos y Proyectos

% P L Us EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES Cadigo All3

SERYICIOE TECHOLOGICOS

NOMBRE DEL INDICADOR SUBFROCESO FRECUENCIA DE MEDICION RESPONSABLE
Rentabilidad Prandsticos y Prayectas Anual Director Operativa
Descripcion Este indicadar mide la relacion evistente entre los beneficios que proparciona una determinada operacion o cosa y lainversion o el esfuerzo que se ha hecha,
Rentabilidod= Benaficio marginal + Ratoridn de conitales TIFD DE INDICADOR
Rerstabilidad= Cualii de ks cutivos por sar comertises en diners efeetivo de forme inmediots sin pérdide significetie de s wslor
Formula
Benefico margimal=diferencn entre b gue phoa wh camsurmicar por el senacks v I contided mdama estann dipuesta & poaoar.
+  Cuantitativo
Rotodidn de copitals= Tiempa que medio entre @ momento en que se imierts o conitoll v & momento en que revierte of copitaiiso
iy ickéntiza farma [manetario productivg, mercantil], pers incremenhada an fo magnitud de (o plusvalio,
Elaborado | Caralina Herrera |Revisado |Directora Administrativa | Aprobado | Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 27: Ficha de Indicador del Subproceso Pronéstico y Proyectos
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% PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.4. FICHA DE INDICADORES

Codigo A114

FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESD MEDICION RESPONSABLE
indice de F actibiidad Pronadsticas y Provectos Al Alta Direccion

Descripcion

Este indicadar evalla el nimera de unidades manetarias que el provecto de inversian restituira par ¢ ada unidad invertida, i el valor da menar a0, entonces el provecta no ez factible,

," g TIPO DE INDICADOR
=
Farmul ;
ormua I' = Indice de Factibilidad
(0 = Flujoz da cajo anuales Cuantitativa
A= Valor inicial de la inversion
Elaborado |Carolina Herrera |Heuisadu ||:|irector Operativo |F|pmbadu |Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 28: Ficha de Indicador del Subproceso Pronésticos y Proyectos
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% PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES

Cadigo A115

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESOD FRECLENCIAE RESPONSABLE
MEDICION
Tasadeinterés de Rendimiento Pranasticas y Proyectos Arual Alta Direccian
Descripcidn Este indicador evalda el margen de gananciasy efectividad con el que se desanola el provecta,
F=F (14040 TIPD DE INDICADOR
Dondet = 12,1
Férmula n=Total de atiog n el proyects
€, = Flujo de efectivo ngto en el oot Cuantitativa
iz .y » 0 (inversion positiva neta)
dsi= R,y =0 {inversion negativa neta)
Elaborado |CarnlnaHerera |Revisado |Analsta Adminisatva |Aprobado [ Gerene

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 29: Ficha de Indicador del Subproceso Pronéstico y Proyectos
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% P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES

SERVICIOS TECNOLOGICOS

Cadigo A.116

NOMBRE DEL INICADOR SUBPROCESD HiEELAL RESPONSABLE
MEDICION
Productividad Prandsticas y Provectas finual Alta Direccian
Deseripcidn Este indicador evallalarelacian entre los resulados obteridos por el servicio disefiada con el nueva pravecto ylas recursos utlizadas para obtener dicha seniia,
Productividad= Efizacia + eficiancin = 'r"—lr: TIPO DE INDICADOR
Fﬁlmula Eficatia = i |'1||.II||..'..\ ull;’ln'lli:ulll.\
Cuiantitativo
=
Elaborado |Caroling Henera [Revisado | Anlista Adminisratva |Apiobado  {Gererte

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 30: Ficha de Indicador Subproceso Negociaciones con Proveedores y Contratos Corporativos
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% PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES

Cofigo | A211

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESD FRELUENCIA D¢ RESPONSABLE
MEDICION

Welocidad de ntermet hleqociaciones eon proveedones § contratas corparativas, Semestral et de e
Descripcion Esteindicador evall a velacidad de termet que se va 3 negaciar con los praveedores para pasteriormente oftecerla l clente,

Veloeidad de internet = E — TIPO DE INDICADOR

Formula _—
Y s:ﬁTrlé:: Cantitad de daos qu s pued emvlary recien el amiito de unacomuaicacin porunidad s Hempo Cuantiativo

Elaborado Carolna Herer Revisado Jefe de e Aprobado (aerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 31: Ficha de Indicador del Subproceso Negociaciones con Proveedores y Contratos Corporativos
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kLU

SERVICIOE TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMARTELECOM $.A. FICHA DE INDICADORES

Codige | AZ12

FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESD MEDICION RESPONSABLE
N de neqociaciones concretadss hleganiacianes ean proveedares y contratas eorporativas, Trimeshra o e e

Esteindicador evalla el nimero denegaciaciones coneretadas can s diectivas pata poder elacianalas con el nlmerc de neqociaciones ragpasadas par patede os vendedores an

Lt determinado priodo de tempa,
X" e negeeinciones concretadns = T.‘n'sg:lrir.nﬂnﬁs Aceptadas por la partes intresndos TIPO DE INDICADOR
Formla F‘negﬂrmnunesﬂceptndnspurlnwﬂmamteresmins = umatoria genral de nagociacions gus 3¢ hon .
ottt con it Cuantativg
Elaborado Carclina Hemrera Revisado et e e Aprobado (zetente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 32: Ficha de Indicador del Subproceso Atencion al Cliente
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B PLOY

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES

Codigo B

FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO MEDICICN RESPONSABLE
Calidd de atencian recibida Brencian &l Cliente Qliariamente e de Ay

Descripeion

Ete indicador evalla cualtativamente qué tan busna ha sido a atencion aue e ha afrecid los elientes por o cual elos seran s encargadas de medir diha indicadar canl escala cualtativa

Calidad de atencidn recibida
RANGOS: Cucelenta Muy buano- Bueni- Mala- Pésimo

TIPO DE INDICADOR

Formula

Excolente -

Muy Bugno -

Bueno - |

Malo = (

Cualitativ

Elaborado Carolina Herrera

Revisado Jfe de drea

Aprobado

(erente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 33: Ficha de Indicador del Subproceso Atencion al Cliente
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B PLUY

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMASTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES

Codigo B.112

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO FRECUENCIA D RESPONSABLE
MEDICION
AV de eontratos creados Atencian a Clnte Mensualments Jfe e dre
Destripticn Este indicador evallala cantidad de nusuos contratas ereadas para pader hacer una panderacion mensual,datas que iran alsistema para ueqga mirar el crecimiento o decrecimiento de ventas de
plangs,
I de contratos ereados = ? AUETOE CONtos maguale TIP0 DE INDICADOR
Formula T - | )
) TS cantratos mensuales = Sumatoria de log contratos con nugvos cliantes realizados an un més, Cuaittio
Elaborado CarolinaHerrrs Revisado etede e Aprobado (et

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 34: Ficha de Indicador del Subproceso Atencion al Cliente

% P L Us EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.A. FICHA DE INDICADORES Codigo B.113

SERVICIOS TECNOLOGICOS

FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR PROCESD MEDICIEN RESPONSABLE
hI de tckets generados Btencian 3l Cliente Clariamente Jefe de e
Destipeicn Esteindicadar evallala cantidad de ikets s tuno generadas diarament b cudl ajudara pa identificaryeqishar cuales requerimientas ya han s tendidos y cusles estan pendientes de
atender,congideranda tambien gue o evste un imite e tumos diara pero son atendidas por fechas establecidas ) de acterdo ala disponiblidad delas teenicas,
N de tickets generndas = TT!H'H{IJ genaradas dlariaments TIFO DE INDICADOR
MLt YTurrm.r generados dinriamente = Sumatoria ds tirkets da turna genarados en el g N
L Cusnitativn
Elaborado Carcling Herera Revisado efede Brea Aprabado (arentz

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 35: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Fisico
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% P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM 5.4, FICHA DE INDICADORES Cadigo Bl
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECTENCTA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Continuidad electrica Proceso Fisizo Semanal Operario
Dezeripeion Este indicador comprusba st el eircutto asta abterto o carrado va que solo s el circutto esta carrado v complato (consetado) tiene continuidad.
Ly
'I?*j+d—’=[] TIPO DEINDICADOR
[
: j= densidad de corriente en cada punto de un conductor
Formula
p = densidad de carga en cada punto Cuantitativo
t = tiempo
Elahorado |Ca:+}1i:11Harr=_fa |Reriaadﬂ Jefe de Agea ‘Apmhadu ‘GEPJL[E

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 36: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Fisico
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g P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cddigo B2.12
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Corriente eléctrica Proceso Fisico Semanal Operario
Descripcion Este indcador evaluara la circulacion de cargas eléctricas en determinado circuito eléctrico.
I= % TIPO DE INDICADOR
Férmula I= Corriente eléctrica (A)
o= Carga eléctrica Cuanttativo
t = Tiempo
Elaborado |Caro|ina Herrera |Revisado |Jefe (e Avea |Aprobado |Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 37: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Fisico
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% P L Us EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Coigo B214
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
N e puntosreferenciados Proceso Fisio Sernanal Operari
Descripcion Este icicador valia el nimero determinado o puntos que e obkivieron s Ser refrenciads
\° depuntos referenciados= Zpuntos dereferenciapara cajgs de fibra TIPO DE INDICADOR
Fomula
Zde puntos de referencia para cajas de fibra = Sumatoria de puntos hallados como adecuados para colocacion de caja Cantiativo
Elaborado Carolng Herrera Revisad Ifede Area Aprobado ~ {Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 38: Ficha del Indicador del Subproceso Proceso Fisico
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B PLUS

EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo B2L5
SERVICIO8 TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Estimacion e potencia tca Proceso Fiso Sermana Operari

Descripcion Este icicador valua b canica o energa minosa ispanibe en  confquacion, i l itanca que puecen abarcar as empresas con enlaces e fila dptic ente comversors de meclos en  re
Estimacion de potencia = Transmisionminima - Recepcion minima TIPO DE INDICADOR
Transmision minima= Medicionnecesaria en recepcion o sensibilidad

Fomula
o - ] - ] Cuanitatv
Recepcionminima = Valor de limite de extencion de las redes pticas sin experimentar problemas con o sefil
por una falta de energla para generar luz
Elaborado Caroina Herrera Revisado Ifede e Aprobedo~ (Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 39: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Fisico
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% P L U s EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codigo B216
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
N® de clintes por puerto Proceso Fsico Semanal Operario
Descripcidn Este incicador evalua la cantidad de clienes que Se van a asiqnar para cada puerto ce la caja de fibra dptica
N° de clientes porpuerto = y (lientes asignados a cada puerto TIPO DE INDICADOR
Formula =
Z (lientes asignados a cada puerto= Sumatoria de clientes totales asignados para cada puerto de la caja en cuestion. Cuantitaivo
Elaborado |Caro|ina Herrera |Revisado |Jefe te Area |Aprobado |Gereme

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 40: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Logico
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gP LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo B2
SERVICIOS TECNOLOGICOS
NONBRE DEL INDICADCR SUBBROCESD FRECUENCIADE 1 peponuat
MEDICION
N® ge noficaciones de fals pormes Proceso Logieo Mensual Jefe e Aves
Descripcion Este ncicador evlCa l caniad de lamadas de clentes que ha requerdo evison e conexion al mes
V" denotificaciones de fallos por mes = EAvisos de fallos para solicitar revisitn TIPO DE INDICADOR
Formula , A . .
ZAwsos de fallas para solicitar revision = Sumatoria mensual de comunicados de falla N
para atencionpor algin nconveniente n lared. v Clnttaho
Elaborado Carolna Herrera Revisado lefo e Avea Aprobado ~|Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 41: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Logico.
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P LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codio B2
SERVICI0 TECNOLOGICOS
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO FRKACEU[;%DE RESPONSABLE
N de falls reicients Proceso Logo Mersial Foth g
Descrpeion Eot ccador el fnimer ol et pa n e el pocerdeterminr e causalveterahoy poderl el
V" de fallaseincidentes = Z follos queserepiten mas e dos veces TIPODE INDICADOR
Fomula
Z fallas que se repiten mas de dos veces = Sumatoria mensual de fllosrepettivos v Clanttaho
Elaboradd Carolng Herer Revisado I e A Aprobiedo~ |Gorent

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 42: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Logico
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P lUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codigo BL23
SERVICIOS TECNOLOGICOS
NOWBRE DEL ADICADCR SIBFROCES) RELUENOADE ) e
MEDICION
Conslmo de temet semanal Proceso Lagio Sermanal Jfede Area
Descripeion Est cador vl e dmerode b consumidossemanemene or caca clene,
Consumo de internet semanal = Bits +7 dios TIPO DE INDICADOR
Fomula
Bits «7 dias = Cantidad en bits que coda cliente consume semanalmente Clenttio
Elaforado Carona Herrera Revisado Jfo 6 A Aprotedo~ (Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 43: Ficha de Indicador del Subproceso Proceso Logico
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% P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo B224
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Eficacia de esolucin de problmas Proceso Logico Semana Jefo e Avea
Descripeion Este ncicador evlCa a eficaca e problmes qu loraron solcionars en el el 25 tner que ncuri alsguinte el
o ) Problemas solucionados en el nivel 2
Eficaciaderesohucion de problemas = , TIPO DE INDICADOR
Total deproblemas ingresados
Fomula Problemas solucionados en el nivel 2 = N° de problemas que pudieron ser solucionandos en unnivel 2
Cuantitaivo
Total de problemas ingresados = N° total e problemas que fueron enviados sin olucion desde el nivel
Elaborado Carolna Herrera Revisado Jefe e Aves Aprobado ~ (Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 44: Ficha de Indicador del Subproceso Contratos y Finiquitos
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P lU ENPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cop | CL11
SERVICIO8 TECNOLOGIOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCES) 0N RESPONSABLE
N e ot imas Contitoy Figuos Angl M e A
Destripiin e vl e nmer dconl e 5 S g o g Conacia en b e s acemds s ek reiacion de aero l desemoeo e
" de contratos firmados = Zcontmtos (iles TIRODE NDICADOR
Fomula
Zcontratosanuales = fumatoria decontrato fimados nel v o
Elboredy Catca Herera O L Aorobedy et

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 45: Ficha de Indicador del Subproceso Contratos y Finiquitos

125

ENPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codge | CLLZ
SERVICIOS TEONDLOGICOS
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESD FRE\ACEJ[;%%%DE RESPONSABLE
N e ot Contl s Timestal Mot
Destrin Ete dcaor vl ot i o e o i el v et a it e oo,
N dememos por rabajador = Zmemos enviados aun rabojodr TIPODE NDICADCR
Foma
Zmemosenviadosaun trabajador = Sumatori frimestraldememos enviados aun trabejado, Clanao
Ehbora Carl Herer Ry Mt Ao~ {erente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 46: Ficha de Indicador del Subproceso Contratos y Finiquitos
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P LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codigo CL13
SERVICI0S TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
N" e personas despedids Contatos y Fuios Trmesta Jfo e Areg
Descriprion Este nicacor vl el nimeo e persona e e s cespeciesal i, v paracompatarcon el cicado e persona coiratacesy Ver s s causeles sonreerfhes,
\° de personas despedidas = 2 personal despedido anualmente TIPO DE INDICADOR
Fomula
Zpersonal despedido amualmente = Sumatoria anual de personas despedidas por memos reiterativos Clanitativo
Elaborado Carcna Herrera Revisado Ife 6 A Aprobad) | Gerete Generl

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 47: Ficha de Indicador del Subproceso Contratos y Finiquitos

PLUS

SERVICIOS TECNOLOGICOS

EMPRESA AIRMAXTELECOM S.A. FICHA DE INDICADORES

Cbdigo CLLd

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO e RESPONSABLE
Nivel de aceptacion de convocatoria Contratos y Finiouios Semestral Gerente

N° de aceptacion de convocatoria = Porcentaje de aceptacion que tiene la convocatoria de nuevas vacantes

N° depostulantes esperados = El niimero de postulantes que se tenia planificadorecibir.

N° de postulantes receptados="Nimero de postulantes que fueron receptados y su respectiva documentacion,

Descripcion Este indicador evalda el nivel de aceptacion que ha tenido la convocatoria en base al nimero de postulantes receptads,
, . . N depostulantes esperados
Nivel de aceptacion de convocatoria = A TIPO DE INDICADOR
W de postulantes receptados
Formula

o Clanttativo

Elaborado

Carolina Herrera

Revisado

Gerente

Aprobado

Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 48: Ficha de Indicador del Subproceso Contratos y Finiquitos
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Formula

P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo CLL5
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICIGN RESPONSABLE
Punta obtenido Contratos y Finuios Semestal CGerents General
Descripcion Este indicador evalia el puntae obtenido en B evaluacion propuesta en base & s prequntas acertads.
Puntaje obtenido = Preguntas propuestas - Prequntas fallidas TIPO DE INDICADOR

Puntaie obtenido=Valorgeneralalcanzado enlaevaluacion de competencias

Preguntas propuestas=N" total de preguntas planteadas

Preguntas falidas=N" total e preguntas equivocas

o Clantitativo

Elahorado

Carolia Herrera

Revisado

Gerente

Aprobado

Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 49: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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PLUY

_ EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Coalgo D211
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Ruta ptima CGestion de Abastecimiento, Transporte ¢ Incidencias Semanal Analista Especialzado
S Este indicador va a evaluar la rta ci menor coste (en tiempo, cistancia, etc) mectiants  Suma d los costes de o arcos por os que transita ccha ruta y la apicacion de un algorimo con una funcion
p enomingda:
pgr WithPoints() TIPO DE INDICADOR
comil EDGES SQL: Representan los arcos del grafo con sus atributos
POINTS SQL: Puntos de interés ajenos al grafo con sus atributos -
START VID:Nodo del grafo o punto de interés utilizado como origen
ENDVID:Nodo del grafo o punto de interés utilizado como destino
Elaborado Carolna Herrera Revisado Jefe e Area Aprobado~~ {Cerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 50: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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PLUY

: EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo D212
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE

NOMBRE DEL INDICADOR PROCESO VEDICION RESPONSABLE
Confiaiicad CGestion de Abastecimiento Transporte ¢ Icicencis Semana e e Aves
Descripeion Este nlcador evalia e porcentaje e confiaicad que tne elransporte e acuerad a s viaes realzados con Ext en comparacion con el nimero toalde vias ealizados

—— Viajes realizados atiempo

ofibldd= Total de viajes realizados

TIPO DE INDICADOR
Formula Viajesrealizadosa tiempo= N° deviajes que han sido ejecutados en el tiempo determinado
Total de viajes realizados = N° deviajes totals levados acabo Cuantatho

Elaborad Carolia Herera Revisado Jef e Aveas Aprobado ~~ (Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 51: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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PLUS

EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo D213
SERVICI08 TECNOLOGICOS
NOMBRE DL NDICADOR SUBPROCESD RELENOADE 1 cepouspt
MEDICION
Eficach o2 resobcio oe probkmas Nivel 3 Gestonde Abestecmiento, Transpore & ncoencis Serene Jfede Area
Descripcion Este icador evala  efcaca e resoiion e problemas que o lograon solucionarse en el nivel 2y que s v e emolear necesariaments una vistat8cica para S resoiion,
o ) Problemas solucionadosen tltimo nivel
Eficacia deresolucion de problemas = : TIPO DE INDICADOR
Total deproblemas ingresados
Fomu Problemas solucionados eniltimo nivel = N° de problemas que pudieron ser solucionandos medinte lavisita técnica,
Cuanttato

Total deproblemasingresados=N° total de problemas que fueron enviadossin solucion desdeel ivel 1y2

Elaorado Carolna Herera Revisado Jfe e Areg Aprobado ~ {Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 52: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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3 PLUY

EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codgo D214
SERNBIDS TEONOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICON RESPONSABLE
e e s el cene Cesin e Abastecmento Transpore & Inciencis el Kotk Ara

Descripion Este ndicador vl e promecioc 00a e espuestasce 1o clentes el nvelde safaccioncon f cdenci teaizadaen u emresa  domi,
IV devaloraciones positivas
= ¥
Total de valoraciones obtenidas
TIPO DEINDICADOR
Foml \° de valoraciones positivas = N° de respuestas positives delos clientes
Total devalovaciones obtenidas = I toto derespuestas recabados Cuartahn
Elaboradd Carona Herrra Revisao Ife 6 A Aprobado | Gerene

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 53: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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P LU EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codgo | D215
SERVICION TECNOLOGICOS
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO FRECUENC!A i RESPONSABLE
MEDICION
N g repores s Gestin e Abasecment,Trangpoe  Incencs ensiabtimestiaksemestl ik Areg
Descripion Este cadr vl f nimero g2 e qu han o enviadas 8 ARCOTEL priadcament ara coroboracon  umplimet o part 6 o persone resonsale
N* dereportesemitidos = Ereportes envigdos a ARCOTEL TIPO DE INDICADOR
Fomula
Zreportes envindos ¢ ARCOTEL = Sumatoria reportes enviados mensual trimestrolo semestralmente, Cliz
Elgboradd Catoina Herera Reviald i A Aomtady ~~(Gerent

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 54: Ficha de Indicador del Subproceso Gestion de Abastecimiento, Transporte e Incidencias
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LD

EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codge | D216
SERVICI08 TEONOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO \EDGH RESPONSABLE
Mocelo e reviion eriddca Gestonde Abastecmiet, Transore & ncicncs ersial o e A
Descripeidn Este cador cuaahoevlla i necesia ok apvovsonamieto 0 e 6 ez 0 o eyeshf cualpoves tmbiéna s s scurals
TIPO DE INDICADOR

, Modelo de revisicn periodica = Revision denivel de stock de inventario conclerta eriodicidad deacuerdoal clculo

i empirico delosnecesidodes mensuals v Ol
Elaborat Carolna Herrera Revisath Ho e g Aoroado~ Gerent

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 55: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad

EMPRESA AIRMAYTELECOM SA FICHA DE INDICADORES Colp | C3LL
SERHIIOS TECNOLOGIOOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESD - RESPONBLE
N s e l e e i sl Hode

Deserpion o vl e e s s el e e i o s el
N°depagose{ectuadosalmes=Zpagosaproveedores TIPO E INDICADOR
Fomil
ZpagosaproveedoreﬁSumatarriamensual Oepagosefetuadosaproveedons, (i
Ellorad Catng Hore Y Auokaly (Gt

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 56: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad
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P lU EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codgo | C3L2
SERVICION TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCES!) 0N RESPONSABLE
N 1o  agneldorat Cortblced et o A
Destrpion e iar vl et 6 10 6 agn e oo crorai e o perovl s o e et ez el s
" deroles de pago elaborados = Zroles hechosal fnaldel mes TIPO DE INDICADOR
Fomula
Zraleshechosalﬁnaldelmes:Sumatoriamensualderolesdepagorealizadossegﬁnnﬁmerodetrabajadores Ot
Elboredy Catlng e Roit | e Aorobed~~ { et

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 57: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad
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P LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA FICHA DE INDICADORES Codio (313
SERVICION TECNOLOGICOS
NOMBREDEL NDICDOR SBRCERD B BT
MEDICION
N e comproates o liyicacin o compres generads Conticad Trimestal Kotk Are
Descricion Est ccadr evaa e imerode compyobant e uidacin  compas generads rmestamente ue Sve i el etad s resubacs,
' de comprobantes generados = Zcomprobantes enel frimestre TIR0 DE IDICADOR
Fomula
Zcomprobanteseneltrimestre:SumawriadecomprobantesdeliquidaciéndecompmsdelSRI. Clantaio
Elaborado Carolng Herera Revisard Kotk Ay Aprobado~~ {Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 58: Ficha de Indicador del Subproceso contabilidad
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ENPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codge | C3L4
SERVIIOS TECKALOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCES! B RESPONSABLE
N e ok l s Conta M Mot A
Destrpion e aor vl et o 4 5 echn el e e or e el avlzr 1l mer 0 et et rodkmesa o,
" dedevolucionesl mes = Zdevoluciones aprobadasyefectuadas TIPO DF INDICADOR
Fomula
evobuciones aprobadas y efectuadas = Sumatoria el nimero de devoucions que se an hechoenel mes alos clente Clitahn
o
Elbora Carla Herere o |l e Aorobad [ erente

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 59: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad
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PLUS

EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo C3L4
SERVICIO8 TECNOLOGICOS
NOWBRE DEL ADICADCR SIBFROCESD REUENORDE 1 pecnya
MEDICION
N" de devoluciones almes Contablcad Menstal Jefede Ara
Descripeion Este cador eval e nimero oe devokicione Que 5 han hiecho e el mes pava o meci g el anazar il imero b 058 crementa & denticar rookmas a temp,
V" dedevoluciones al mes = Zdevoluciones aprobadas y efectuadas TIPO DE INDICADOR
Fomula

> devoluciones aprobadas y efectuadas = Sumatoria del nimero de devoluciones que se han hecho en el mes a o clientes Cuanitato

o
Elaorao Caroina Herrera Revisado Jfe e Areg Aprofiado Corene

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 60: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad

ENPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codge | C3L4
SERVICIOS TECNOLOGIOOS
FRECUENCIADE
NOMBRE DEL INDICADOR JUBPROCESO o RESPONGABLE
N e cvolhoies e Conhla e Mot A
Destrnion Ete el ot e e 5 et el ot v e el a1l o b crenena ¢ K rokesa oy
N°dedevol1wionesalmes=Zdevolucionesaprobadasyefectuadas TIPODE INDICADOR
Fomu
evoluciones aprobadasy efectuadas = Sumatoia del nimero dedevolcione que s o hecho n el mes alos lent Clttatho
ol
Elborady Carla Herre Rovly [ e Aonoedo~(Gue

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 61: Ficha de Indicador del Subproceso Contabilidad
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P LU EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codge | C3L5
SERVICI08 TEONOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO DN RESPONSHBLE
N e pgosefctadospor cash manegement Contaiezd ensel e A
Descripion e vcador v e e s efecado VS e Cashmaneqemen: s Omads e Lent n e e,
" depagos efectuados por cashmanegement = Zpagosmensmles por cm TIPO DE INDICADOR
Fomula
ZpagosmensualesporcmSumatoriadepagosrealizadosporlaherramientacashmanegementdelaentidadbancaria. i
Elaboredd Carolra Herera Revisay e A Aoobad [ Gaente

Elaborado por: Carolina Herrera




142

Tabla 62: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién

P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codigo D32l

SERVICION TEONOLOGICOS

NOMERE EL NICADOR SBPROCES REUBONE 1 prcynie
MEDICION
N de rdenes e pago eradas enlmes Recautcion Merstzl Jef e dre

Deseripeign Este inccacor evalia f cantioa i pagos e ntalackn generados en fmes pava vericar el etadd competiv oe  emores con el pasar e s mesgs,

\° de pagos generados en el mes = Z pagos almes TIPODE INDICADOR

Fomula
Zpagos al mes = Sumatoria mensual de pagos de instalacion Cuanitio

Elaborado Carolg Herera Revisad I A Aprobado~~|Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 63: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién
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P LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Corigo D32
SERVICIOS TECHOLOGICOS
\OMERE EL NDICADOR SBPROCES REUBONE 1 cronioni
MEDICION
N de facura ganeradas enlmes Recaudacion Versigl i d ea
Deseripeion Este mdcacor evalua f cantidad o factura g telacin eradas en el mes paraverificar el estacd coiabe ce b empresa
P de facturas generadas enel mes= Z ongos denstaloionl s TIPODE INDICADOR
Foml
Zpagos denstalacion al mes = Sumatoria mensual de pagos. Clartiatio
Elaforald Carolng Herera Revisado et A Aprobado~~(Gerent

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 64: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién

P lU EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codgp | D323
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO BN RESPONSBLE
N fatra ol e n el s Recautacn ersal et ira
Destripaidn e car v canda o faturs 0 pgts 6 e getacs enelmesptaVecacinds et comate 6 e,

NP depagos deplanes generadosen l mes- Z nagos lme TIPO DE INDICADOR

Fomua

Zpagosal mes = Sumatoriamensual depagos deplanes Clanieio

Eltorald Catla Horer Rovsay [ A 0

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 65: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién
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= P L U S EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Coaigo 0324
SERVICIOS TECNOLOGICOS
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO FRiACEUDE:g%ﬁDE RESPONSABLE
%% de cumplimiento oe entrega de facturas en fechas estinuladas Recaudacion Anal Jefe de area
Descripeion Este indicador evalua el ivel e cumplminto que Se tine en cuanto a  entrega Ce las facturas al Servicio e Rentas Internas en o tiempos estpuldos.
% de cumplimiento de entrega de facturas en fechas estipuladas
_ " de facturas enviadas  tiempo TIPO DE INDICADOR
NP de facturas que debian enviarse
Fom N° de facturas enviadas a tiempo = L total de facturas que fueron enviadas en el tiempo queera.
Cuantativo
N° de facturas que debian enviarse = El total de facturas que tenian que ser enviadas.

Elaborado Caroling Herrera Revisado Jefo de Avea Aprobado CGerent

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 66: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién

P LUS EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadig D325

SERVICI0S TEONOLOGICOS

FRECUENCIA DE

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICON RESPONSABLE
N de pagos efectados medants Pchicha mivecio Recaudacin Mersual Jefe e e
Descricion Est ccador vl fcantca i pagos eaizados et Pchich mivecinocomo vercacr poteor lasgas e fomnacin,

V" depagos efectuados mediante Pichincha mivecino = Z pagosal mes TIFODE INDICADOR

Fomula

Zpagos 0l mes= Sumatoriamensual de pagos reaizados en banco de barri, Clantiatio

Eleborado Carolna Herera Revisado otk Ave Arobado ~ |Gerete

Elaborado por: Carolina Herrera



Tabla 67: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién
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P L US EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codigo D326
SERVI 108 TECNOLOGICOS
FRECUENCIADE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO EDICON RESPONSABLE
N e pagosefectuacos mecan ansfrenc por tekfono i Recaudacion Mersial Jefo e e
Descripidn Est cador vala B canidadoe agosreazados medts ranferenci po bnca Mol iferedes entaces bancarie  sivecomo verfcadr osteroral aspas s fomnacin,
V" de pagos efectuados mediante trans ferencia movil
TIPO DE INDICADOR
= Z agosal mes
Fomula
Zpagos al mes= Sumatoriamensual e pagos generados por medio de banca movi Clantiaio
Eleborado Carola Herrra Revisadd o Ay Aprobado [ Grent

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 68: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién

P [U EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Codgp | D32

SERVICIOS TECNOLOGICOS

FRECUENCIA DE

NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO DN RESPONSABLE
Nt Olics recetas Recaltaci ensal Jfe e e
Descripion e iador vl f caticad o o eospacas lmesaf et Ul S sy . P st ocaskos e caso de s egehas

NP desolicitudes receptadas = 2 slcfudes o mes TIPODE INDICADOR

Fomila
Zsolicitudes tl mes = Sumatoria mensual de soliciudesreceptadus ya ea para retiro combio deplam o devolucionep Clantai

Elahorady Catoa Herer Reviald ik Area Apobado~~{Gerent

Elaborado por: Carolina Herrera
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Tabla 69: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién

P LU EMPRESA AIRMAXTELECOM A, FICHA DE INDICADORES Codgp | D328

SERVI 10§ TEONOLOGI0OS

JOVBRELEL NDICALOR B HELEADE ) o
MEDICION

N  rdnesde capoios elzag Recalticin Timestl Jfe e e
Descricion e idcador Vel caia  epdstosrelzads et 0 rovesdes i OrSancs Cotas

NP de depsito realizados= Z Hepsios rmestrle TIPODE INDICADOR

Fomla
Edepésitos trimestrales = Sumatoria de depostos contabildazos rimestralmente Clantatho

Elalorad Catlg Herer Rbal) e Aoroado | Geret

Elaborado por: Carolina Herrera




Tabla 70: Ficha de Indicador del Subproceso Recaudacién
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U S EMPRESA AIRMAXTELECOM SA. FICHA DE INDICADORES Cadigo D329
SERVICIOS TECNOLOGICOS
FRECUENCIA DE
NOMBRE DEL INDICADOR SUBPROCESO VEDICION RESPONSABLE
Efectivo final en ca Recaudacion Diaria Jefe e drea
Descripcion Este inicador evalua la cantidad dari ce dinero en efectivo que despues de Ser contabilizada queda en caja cica tras l jomada aboral,
Efectivo final encaja= Monto inicial + Monto ingresado - Monto gastado TIPO DE INDICADOR
Monto inicial = Cantidad de dinero conla que se inicid la jornadalaboral.
Formula
Montoingresado = Cantidad de dinero que fue ingresado en caja por cobros. Clartiaivo
Monto gastado= Cantidad de dinero que seuso para pagos.
Elaborado Caroling Herrera Revisado Jef de Avea Aprobado | Gerente

Elaborado por: Carolina Herrera
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4.8. Matriz de Riesgos

El enfoque basado en riesgos es vital para el logro de un Sistema de Gestidn eficiente por dicha
razon se ha tomado la orientacién de la norma ISO 31000, identificado los riesgos que pueden
afectar al desempefio de cada subproceso, se los ha estimado de acuerdo a las categoria de “segiun
su naturaleza”, ademas se ha considerado al riesgo en un rango de muy alto, alto, medio o bajo,
para seguido a esto realizar actividades que permitan abordarlos y garantizar la eficiencia del SGP

y alcanzar mejores resultados previniendo salidas no conformes.

Mediante la Matriz de Identificacion de Riesgos que se describe en la Tabla 70 se identificaron
dos riesgos Medios Altos que requieren atencion de la Alta Direccion el primero referente a los
estudios de factibilidad para ejecucion de nuevos proyectos y el segundo con respecto a los cobros
hechos en recaudacién ya que es vital que sean realizados de una manera adecuada caso contrario
puede repercutir en la economia de la empresa, también se identificaron dos riesgos de nivel Alto
que requieren accién inmediata de la Alta Direccion, el primero referente a los contratos con los
proveedores los cuales deben ser confiables y el segundo en referencia a la atencion brindada al
cliente ya que la satisfaccion del cliente es el ente principal para que la organizacién incremente

su posicionamiento en el mercado.



Tabla 71: Matriz de Identificacion de Riesgos de la empresa AIRMAXTELECOM S.A.
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IDENTIFICACION Y ESTIMACION DE RIES GOS.

VARIABLES /
PARTES
INTERS ADAS

PROCESO

IDENTIFICACION DEL RIES GO

DIMENS IONAMIENTO DEL RIES GO

NIVEL DE

oportuna.

e se cambien
de operador

Elaborado por: Carolina Herrera

TIro caTEGORIA DEsScRIECION DEL [SINTEIN erecTo PROBABILIDAD consEcUENCIA EsTIMACION e o BinvENS 1ION
Directora
Administrativa-
rester | pronssiico Eswaios ae | Cateuios ae | DETias o0 B
1 =X sy Interno | E. Econémico | fact dad no factibilidad mal 2 3 53 Medio Alto
Director en proyectos Alta
Proyectos adecuados. hechos. .
Comercial- planteados. Direccién
Contadora-
Recaudac
Director Negociacio
Comercial- nes con
Insuficiente Fallas en la
Proveedores- |Proveedore Contratos con N .
- SR conocimiento y [red, materiales Accion
2 Clientes sy Interno | Econémico proveedores no 3 S o .
- - trato con el de mala inmed iata
Corporativos- | Contratos confiables. !
= proveedor calidad.
Agentes Corporativ
externos os
Problemas de Mala actitud de
Jefas de Area- | Atencion al ~ _ los encargados Pérdidas de Accion
3 © Interno | Econémico trato con 3 a 12 Alto .
[=1] Cliente de atender al clientes. inmed iata
clientes.
cliente.
Z cCione
Jefe de Area- Control y S legales en Debe
e " _ Falta de revision
Jefe Técnico- | Legalizacio Contratos no contra de I .| especificarse
a = Interno Legal de los contratos 2 2 a Medio Bajo
Atencion al n de adecuados. Iaronad o empresa por Responsab
Contratos = - parte del dad Gerencial
ticanr,
Distraccion o
Mala ejecucion falta de Errores en la Administrar
Jefe de Area- Proceso _ en el disefio v conocimientos instalacion vy . mediante
s . o Interno | Econémico h S 1 3 3 Bajo y
Técnicos Fisico construccion de por parte del pérdida de procedimient
la red. personal clientes. o de ru
asignado.
Ao viala _ : Administrar
Técnicos- Proceso Incorrecta programacion Intermitencias el iante
53 Clientes-Jefe - Interno E. Social ejecucion del para prestacion |o caidas de la 1 3 3 Bajo » .
Logico ey procedimient
de Area proceso. del servicio de red. !
" o de rutina
internet.
Asesor L.es - -
< gal . Trabajadores
Director Olvidos en el Debe
Contratos que presenten =2
Comercial- Memorandum traspaso de b .| especificarse
7 v Interno Legal " acciones 2 2 a Medio Bajo
Gerente- -, mal registrados llamados de Responsab
Finiquitos legales contra
Postulantes- atencion dad Gerencial
. la empresa.
Trabajadores
Gestion de
Abastecimi Mal manejo de Falta de i Administrar
Jefe de area- . Desabastecimi
e ento, SR modelo de conocimiento de . mediante
8 Técnicos- Interno | Econémico ento en 1 = = Bajo )
Transporte control de persona procedimient
Ciliente . bodega.
e inventarios. encargada. o de rutina
Incidencias
Contadora-
Gerente- Contabilida Pérdidas de Mal manejo de Pérdidas
o Recaudacion- Interno Financiero facturas y datos h 4 econémicas a1 a a Medio Bajo
d - sistema contable.
Clientes- financieros. en la empresa.
dad Gerencial
Proveedores
Inconformida
Introduccién de | d en clientes Requiere
T Area- | R i r inform: n ncion [
e Jefe de ea ecaudaci [ || Ccono o Cobros o pagos ormacio aue = - - Medio Alto | atencion de la
on r no registrados. retrasada o no posteriorment Alta

Direccion
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4.9. Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos se disefid para tener una forma detallada y ordenada de los
procesos, buscando que integre todos los pasos a seguir para la ejecucion como responsabilidades
e informacion de los subprocesos, el mismo que servird como guia y apoyo del trabajo cotidiano
de todas las areas de la empresa AIRMAXTELECOM S.A, consta de una portada, una explicacién
del contenido del mismo a manera de introduccién, ademas se detalla el objetivo y alcance del

manual, la portada del manual de procedimientos se encuentra como Anexo 4.

4.10. Politica de Calidad

AIRMAXTELECOM S.A. (PLUS SERVICIOS TECNOLOGICOS) es una empresa que
provee soluciones de internet a clientes personales y empresariales a un excelente precio, amplia
cobertura y red estable, con la finalidad de satisfacer las necesidades de la comunidad brindando
un internet de calidad al cual los clientes puedan acceder desde su casa, negocio 0 empresa con
una conexion rapida y eficiente enfocada en el constante mejoramiento y adaptacion a las nuevas

tendencias del mercado.

4.10.1. Objetivos de la Calidad

e Fomentar la participacion del personal en la calidad del servicio suministrado con
evaluaciones de desempefio periddicas.

e Lograr la méxima satisfaccion de los clientes a través de la mejora continua del servicio,
mediante el control de las entradas y salidas de los procesos.

e Encaminar a la empresa hacia la gestion de calidad empleando las normas Internacionales

de Calidad vigentes y aplicables.
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4.11. Check List de Salida

Los resultados del Check List de inicio respecto de los requisitos la norma ISO 9001:2015 fue
del 30% de cumplimiento que representaba un nivel BAJO, esto se debia a la falta de identificacion
de los procesos en la empresa, siendo ese el punto principal de la elaboracién del presente trabajo

de investigacion.

La identificacion de los procesos y la posterior elaboracion del mapa de procesos,
caracterizacion y manual de procedimientos, matriz FODA, matriz de partes interesadas,
identificacion de riesgos, ayudaron a incrementar el porcentaje de cumplimiento a un 77%, que
representa un nivel MEDIO respecto a los requisitos de norma 1SO 9001:2015 con un enfoque a
procesos ,lo cual indica que para poder llegar al 100% es necesario que la empresa haga el
seguimiento a los indicadores, documentos, registros, matriz de riesgos y el mantenimiento y
control de los procesos que han sido propuestos. EI Check List de salida de evaluacion ISO

9001:2015 a detalle se encuentra en el Anexo 5.
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CONCLUSIONES

Por medio de la revision bibliografica y normativa se logrd estudiar los requisitos
necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestion basado en Procesos, asi como las
novedades mas relevantes que Norma 1SO 9001:2015 propone, el enfoque basado en
riesgos, la comprension de la organizacion y su contexto, la comprensién de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, analisis de los factores internos y
externos, esta nueva estructura ayudo6 para poder crear una base solida para el desarrollo

sostenible de la empresa.

De acuerdo con el Check List de diagnostico aplicado a la empresa AIRMAXTELECOM
S.A. se obtuvo un porcentaje de 30% de cumplimiento de los requisitos de la norma,
demostrando de esta manera que la organizacion tenia no conformidades, no contaba con
un manual de procedimientos en donde se pueda visualizar o conocer la manera de llevar
a cabo las actividades de sus procesos y fue necesario el disefio de gestion basado en

procesos para un adecuado manejo institucional.

Con la informacion recopilada en la empresa AIRMAXTELECOM S.A se disefio el
modelo de Gestidn por Procesos donde se logro establecer un mapa de procesos que consta
de tres Macroprocesos, siete Procesos y diez Subprocesos, mismos que se encuentran
debidamente documentados y se ven reflejados en el manual de procedimientos, lo cual
ayudo a mejorar la gestion por procesos alcanzando un porcentaje de cumplimiento del 77
%, lo que significa que el sistema de gestion por procesos de la empresa ahora tiene una
valoracion MEDIA y que es posible seguir mejorando, cumpliendo con los requisitos de la

norma que no fueron abordados en su totalidad.



156

RECOMENDACIONES

Implementar el manual de procedimientos y los indicadores de gestion que han sido
propuestos en cuanto a los objetivos que la empresa ha establecido, con la finalidad de
Ilegar a cumplir los estdndares de calidad en la prestacion de los servicios, capacitando a
los responsables en la medicidn de cada indicador para que los calculos se acerquen lo mas

posible a la realidad y sean datos Gtiles para la toma de decisiones.

Realizar controles periddicos del modelo de gestion por procesos y demas herramientas
disefiadas de manera que se pueda identificar y gestionar no conformidades u
oportunidades de mejora continua que garanticen un servicio de prestacion de internet de

calidad.

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad que permita a la empresa obtener la
certificacion de la norma 1SO 9001:2015, para que sus servicios tengan un sello de calidad

buscando mejorar el posicionamiento de la organizacién en el mercado.
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Anexo 1: Matriz de Partes Interesadas

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

PARTE INTERESADA REQUISITOS PROCESOS DEL SGC

e Buen trato
e Buena instalacion

Proceso de ventas y
atencion al cliente

Clientes . . Proceso de instalacion del
e Servicio de internet de -
lidad servicio
calita Proceso de mantenimiento
e Renovacion de compras
Proveedores e Pago puntual de Proceso de compras
gop Proceso de facturacion
facturas
e Capacitaciones
e Pagos precisosy a Proceso de capacitacion
Empleados tiempo Proceso de recursos
e Resolucion de humanos
problemas
¢ Informacién actual para
toma de decisiones Gerencia

Directivos y Gerentes

e Buen desempefio de los
empleados para
mantener los clientes

Proceso de Direccion
Administrativa

Comunidad

Inversionistas

Organismos legales y
reglamentarios

o  Optima comunicacion
con buenas plataformas

de internet
¢ Buen rendimiento de la
empresa
e Mejora continua de los
procesos

e Cumplimiento de
reglamentos y normas
aplicables
e Generacion de informes
periddicos de
actividades

Proceso de marketing

Proceso de direccién
administrativa
Proceso de contabilidad

Proceso de asesoria legal y
normativa
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PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDA CLIENTES
TELCONET, CNT, ZENIX, UFINET | Internet Construccion de la red (Fisico) Corporativo
HEMTEL Antenas TP Link CP610LHG5 ’:_%3;2;““'0“ e e Residencial
HEMTEL Antenas Mikrotik LHG5.8 Instalacion del servicio Usuario
Propio Soporte Metalico en L Cliente
HEMTEL Cable UTP Cat. 5e, 6, 6a.

AndiWirelles Conectores Cat. 5e, 6, 6a.

HEMTEL Router TP Link TL-WR 850, 820, 840.

Fibersystem

NAP 8y 16 Puertos.

Fibersystem

Conectores de Fibra APC Y UPC

Fis Soluciones

Fibra Drope dos Hilos Mensajero
Metélico

Fis Soluciones

Roseta Optica

Fis Soluciones

Transiciones opticas

Fis Soluciones

Patchcord de fibra

Fibersystem

ONU inalambrica- alambrica.

KIWI (Ibarra) Taladro inaldmbrico
KIWI (Ibarra) Juego de brocas
KIWI (Ibarra) Pistola de silicona
KIWI (Ibarra) Playo

KIWI (Ibarra) Destornillador
KIWI (Ibarra) Llave inglesa

KIWI (lbarra) Pernos de precision
KIWI (Ibarra) Crimpiadora

KIWI (Ibarra) Tira fondos

Fibersystem

Fusionadora

Fibersystem

Empalmadora

Fibersystem

Herrajes

Fibersystem

Peladora de Fibra

Fibersystem

Cortadora de Fibra

Fis Soluciones

Tubillos

KIWI (Ibarra)

Taype




ANEXO 3

CHECK LIST DE

DIAGNOSTICO INICIAL



168

Anexo 3: Check List de Diagnostico Inicial basado en la norma ISO 9001:2015

CHECK LIST DE DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple totalmente con el juicio (Correspondiente a la fase de Verificar y Actuar para mejora del SGP) B. Cumple en
parte con el juicio (Correspondiente a la fase de Hacer) B. Cumple en parte con el juicio (Correspondiente a la fase de Hacer) D. No cumple con el juicio (No
Corresponde a establecer, implementar, ni mantener).

PONDERACION
No. CLAUSULAS
A-V H P N/S
A © D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ) 10 3 0
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 | Se establecen los factores internos y externos importantes en la direccion estratégica de la empresa. 3
2 | Se hace alcance y revision de la informacion documentada sobre las cuestiones internos y externos. 3
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 | Se ha definido las partes interesadas y los requisitos de estas para el SGP. 3
4 | Se hace el alcance y revision de la informacion documentada sobre ellas. 3
4.4 SISTEMA DE GESTION POR PROCESQOS
5 | Se han identificado los procesos de la empresa. 3
6 Se han definido los criterios de la gestion por procesos como: Responsabilidades, procedimientos, medidas de control de entradas y 3
salidas, indicadores clave de desempefio.
7 | Se conserva la informacién documentada como apoyo de estos procesos.
SUBTOTAL 0 0 18 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /70) 26%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Existe compromiso de la alta direccion para la implementacion del SGP. | | | 3 |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | Laalta direccion responde para que los requerimientos de los clientes se cumplan. 5
3 | Se establecen los riesgos y oportunidades que podrian comprometer la conformidad del cliente conforme al servicio. 0
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 | La empresa cuenta actualmente con una politica de la calidad. | | | | 0

5.2.2 Comunicacidn de la politica de calidad
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5 \ La politica de la calidad es visible para las partes interesadas. | 3 |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 ] Las responsabilidades y autoridades de la empresa se encuentran debidamente establecidas con su respectivo organigrama 5

SUBTOTAL 10 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /60) 27%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 | Los riesgos y oportunidades han sido determinados para poder ser abordados. 0

2 | Laempresa ha hecho el estudio para poder tomar acciones en la identificacion de riesgos y oportunidades. 0
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 | Se ha planteado acciones que permitan el logro de los objetivos corporativos. 3

4 | Se conserva informacion documentada sobre ellos. 3
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 | Se ha determinado uno o varios procesos para establecer la necesidad de implementar un SGP. 0

SUBTOTAL 0 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50) 12%

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

1 \ La empresa ha proveido de los recursos necesarios para el disefio, implementacién y mantenimiento de un SGP. 5 ‘ ‘
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades

2 | Se han establecido recursos destinados al seguimiento de resultados con énfasis en las no conformidades. | 3 ]
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 ‘ Se han empleado métodos para medir la trazabilidad del proceso operacional. 5 ‘ ‘
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

4 La empresa ha establecido lo necesario para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad en la prestacion del 5

servicio.

7.2 COMPETENCIA

5 | Laempresa ha tomado acciones para asegurar el desempefio del personal desde su reclutamiento. 5
7.4 COMUNICACION

6 \ Se mantiene un proceso especifico para afianzar las comunicaciones internas y externas de la organizacion. \ \ 0
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

7 ] Se ha determinado la informacién documentada propuesta por la norma y necesaria para la implementacién del SGP. | | 0
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7.5.2 Creacion y actualizacion

8 | Se han determinado métodos para la conservacion y actualizacion de la documentacion. | | o
7.5.3 Control de la informacion documentada
9 ] Se ha determinado un procedimiento para el control de la documentacion del SGP. 0
SUBTOTAL| 0 20 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /90) 26%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 | Los procesos precisos para el cumplimiento de la prestacién del servicio son planificados, implementados y controlados. 5
2 | Laplanificacién va acorde a las operaciones de la empresa y sus necesidades. 5
3 | Los procesos contratados externamente se encuentran debidamente controlados. 5
4 | De existir cambios no previstos las consecuencias son abordadas buscando prevenir efectos no deseados.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | Los clientes se encuentran bien informados con relacion al servicio. 10
6 | Se toma en cuenta la opinidn de los clientes con respecto a los servicios, como sugerencias y quejas. 10
7 | Se determinan acciones de contingencia, cuando es necesario. 5
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 | Se establecen los requisitos legales necesarios para la empresa y el tipo de servicio que ofrece. 5 ‘ ‘
8.2.3 revision de los requisitos para los productos y servicios
9 | Laempresa analiza su capacidad para cumplir con los requisitos con respecto a los servicios ofertados. 5
10 | Laempresa analiza los requerimientos del cliente para luego ofrecer o ejecutar el servicio. 5
11 | Los requisitos del cliente son analizados y luego confirmados antes de ser aceptados. 5
12 | Las diferencias entre los requisitos del contrato son resueltas previamente. 5
13 | Lainformacién documentada se conserva por si se llegara a necesitar en la corroboracién de cualquier nuevo requisito del cliente. 5
8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios
14 ‘ El personal tiene conciencia de la importancia en el mantenimiento y gestion documental. 5 ‘ ‘
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 ] Se ha determinado un proceso especifico que sirve para la posterior provision de los servicios. 5 | |
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 [Laempresa ha determinado los ciclos necesarios para controlar la ejecucion del servicio. 5 ] |
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 Los requerimientos necesarios para los servicios a ejecutar son tomados en cuenta especialmente los requerimientos funcionales, de 5
desempefio, legales y reglamentarios.
18 | Las entradas confusas o problematicas son solucionadas o aclaradas. 5




19 | Las entradas del disefio y ejecucion son debidamente documentadas.
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8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 | El proceso de disefio y desarrollo es controlado con sus respectivos objetivos a cumplir. 5
21 | La capacidad de los objetivos propuestos es analizada por medio de revisiones. 5
22 | Las salidas son analizadas para corroborar que se encuentran conforme a los requerimientos iniciales. 5
23 | Se realizan acciones de resolucién de problemas como verificaciones y validaciones. 5
24 | Las actividades realizadas son debidamente documentadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 | Se analiza si las salidas obtenidas del disefio y ejecucion estan conforme a los requerimientos iniciales. 5
26 | Se analiza si las salidas van acorde a los procesos posteriores que conllevan a la prestacién del servicio. 5
27 | Se analiza si las salidas incluyen acciones de seguimiento y control. 5
28 | Se analiza si las salidas especifican las caracteristicas del servicio. 5
29 | Las salidas del disefio y ejecucion se encuentran debidamente documentadas.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
30 | Los cambios realizados durante el disefio y ejecucidn del servicio son identificados, revisados y controlados. 1
31 | Lainformacién sobre los cambios del disefio y ejecucion, revisiones, autorizaciones, estdn debidamente documentadas.
8.5 PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la provision del servicio
32 | La prestacion del servicio se encuentra debidamente controlada. 5
33 | Los servicios por prestar con sus respectivas caracteristicas se encuentran debidamente documentados. 10
34 | Las metas se encuentran debidamente documentadas. 5
35 | Se analizan los medios de control y seguimiento. 5
36 | Las actividades de control y seguimiento son establecidas. 5
37 | Lainfraestructura y entorno adecuado para la ejecucidn de los procesos es controlada. 10
38 | El personal asignado para cada tarea es controlado. 10
39 | Se analiza la capacidad para alcanzar las metas previstas. 5
40 | Las acciones de prevencién de errores son controladas.
41 | Las acciones de liberacion después de la instalacion son controladas. 5
8.5.2 ldentificacién y trazabilidad
42 | La empresa emplea los recursos necesarios para analizar las salidas del servicio. 5
43 | Las salidas son analizadas con respecto a los requerimientos iniciales 5
44 | Toda la informacion documentada es archivada para garantizar la trazabilidad. 5
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
45 | Los clientes o proveedores externos y su informacion son cuidados por la empresa. 10
46 | La propiedad de los clientes o de los proveedores externos es salvaguardada en la inscripcion en los servicios. 10
47 | El cliente o proveedor externo, es informado si su informacion se pierde o deteriora de algiin modo. 5

8.5.4 Preservacion
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48 Las sal_ide_ls de prestacion del servicio son conservadas y documentadas como forma de verificacion de cumplimiento con los 5
requerimientos.
8.5.5 Actividades posteriores a la prestacion del servicio
49 | Los requerimientos de las actividades siguientes a la instalacion del servicio se cumplen. 5
50 | Se consideraron los requisitos legales de las acciones siguientes a la instalacion. 3
51 | Los efectos no deseados asociados al servicio son tomados en cuenta. 3
52 |Lavida util de los servicios es tomada en cuenta. 5
53 | Los requerimientos del cliente son tomados en cuenta. 5
54 | La opinion del cliente con respecto al servicio recibido es tomada en cuenta. 5
8.5.6 Control de cambios
55 | La empresa controla y cambia acciones en la prestacion del servicio si es necesario para asegurar la conformidad del cliente. 5
56 | Dichos controles y cambios se encuentran debidamente documentados. 5
8.6 LIBERACION DE LOS SERVICIOS
57 | La empresa realiza las acciones planeada para corroborar el cumplimiento de los requisitos del servicios. 5
58 | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los servicios. 5
59 | Se guarda evidencia de la conformidad o no conformidad con respecto al servicio. 5
60 | Se hace seguimiento a las personas encargadas de la liberacion 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
61 | Las salidas no conformes son identificadas y controladas. 5
62 | La empresa toma las debidas acciones para mitigacion de las salidas no conformes en la prestacion del servicio. 5
63 | Las conformidades son revisadas una vez corregidas para comprobar si se encuentran de acuerdo con los requerimientos. 5
64 | La empresa trata las no conformidades de una o varias maneras. 5
65 | Las no conformidades, acciones tomadas, y responsables se encuentran debidamente documentadas. 5
SUBTOTAL | 70 | 250 | 24
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /650) 53%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | Laempresa establece aquellas actividades que necesitan seguimiento. 5
2 | Laempresa analiza las mejores metodologias de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. 3
3 | Laempresa establece el tiempo indicado para llevar a cabo el seguimiento y la medicion. 3
4 | Laempresa fija el momento de examinar y valorar las consecuencias del seguimiento y medicion. 3
5 | El SGP es evaluado y monitoreado.
6 | Los resultados son debidamente documentados para evidencia. 3
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 | Laempresa lleva a cabo el seguimiento de los clientes y el nivel de agrado con el servicio recibido. 5
8 | Laempresa emplea los recursos necesarios para realizar el seguimiento. 5
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9.1.3 Andlisis y evaluacién

9 | Laempresa examinay valora los datos y la informacidn recopilada del seguimiento, andlisis y medicion. ‘ 3 ‘
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |Laempresa realiza auditorias internas cada cierto tiempo. 5
11 | Las auditorias realizadas brindan informacion competente al SGP y sus requisitos propios de la Normativa empleada y de la empresa. 5
12 | Existen varios programas de auditoria planificados. 5
13 | Los criterios de la o las auditorias y su alcance se encuentran definidos. 5
14 | Se realizan procesos de seleccion de los auditores para garantizar la imparcialidad del proceso. 5
15 | Los resultados de las auditorias son enterados a la alta direccion y partes competentes. 0
16 | Se realizan acciones correctivas en las auditorias de ser necesario. 0
17 | Las auditorias se encuentran debidamente documentadas. 5
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 | La alta direccién examina el SGP cada determinado tiempo para comprobar su eficacia. | | o
9.3.2 Entradas de la revision por la direccién
19 |Laalta direccion lleva a cabo la investigacion sobre las revisiones anteriores. 5
20 | Laempresa analiza los cambios en las cuestiones externas e internas correspondientes al SGP. 3
21 | Laempresa analiza el desempefio del SGP. 0
22 | La empresa analiza los resultados de las auditorias realizadas. 0
23 | La empresa analiza el trabajo de los proveedores o clientes externos. 0
24 | La empresa analiza el ajuste de los medios. 5
25 | La empresa analiza la efectividad en la identificacion y control de riesgos y oportunidades. 0
26 | La empresa analiza oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién
27 | Las salidas contienen actividades relacionadas con las oportunidades de mejora. 5
28 | Las salidas contienen la necesidad de hacer cambios en el SGP. 0
29 | Las salidas contienen el analisis de recursos. 5
30 | Las revisiones y sus resultados se encuentran debidamente documentados. 5
SUBTOTAL 75 18 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /300) 31%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 | Laempresa selecciona las oportunidades de mejora intentando siempre cumplir con los requerimientos del cliente y su satisfaccion. 5 ‘ ‘
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | Laempresa realiza acciones correctivas ante una no conformidad con el servicio. 5
3 | Llevaa cabo acciones que mitiguen o eliminen las causas de la no conformidad. 5
4 | Se efectlia cualquier operacién necesaria. 5
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5 |Evalla la efectividad de las acciones tomadas. 5
6 | Los riesgos y oportunidades son refrescados cada cierto tiempo de ser necesario.
7 | Laempresa cambia cuestiones del SGP de ser necesario.
8 | Laactividades que se llevan a cabo son adecuadas a las no conformidades halladas. 5
9 | Se conserva informacion documentada de las no conformidades y sus debidas acciones correctivas. 5
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |EI SGP es mejorado continuamente.
11 |Laempresa considera las verdaderas oportunidades de mejora en base a los datos recopilados, analizados y evaluados. 5
SUBTOTAL 40 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110) 36%

RESULTADOS GESTION POR PROCESOS

ACCIONES POR

CLAUSULA % OBTENIDO HACER

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 26% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 27% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 26% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 53% MEJORAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 31% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 36% IMPLEMENTAR

TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion general Gestion de por Procesos

Nota: Adaptado de (Montenegro, Pardo, & Rodriguez, 2020).

30%
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Anexo 4: Portada Manual de Procedimientos
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Anexo 5: Check List de Salida basado en la norma ISO 9001: 2015

CHECK LIST DE SALIDA DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple totalmente con el juicio (Correspondiente a la fase de Verificar y Actuar para mejora del SGP) B. Cumple en

parte con el juicio (Correspondiente a la fase de Hacer) B. Cumple en parte con el juicio (Correspondiente a la fase de Hacer) D. No cumple con el juicio (No
Corresponde a establecer, implementar, ni mantener).

PONDERACION
No. CLAUSULAS
A-V H P N/S
A © D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ) 10 5 3 0
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 | Se establecen los factores internos y externos importantes en la direccion estratégica de la empresa. 10
2 | Se hace alcance y revision de la informacion documentada sobre las cuestiones internos y externos. 10
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 | Se ha definido las partes interesadas y los requisitos de estas para el SGP. 10
4 | Se hace el alcance y revision de la informacion documentada sobre ellas. 3
4.4 SISTEMA DE GESTION POR PROCESQOS
5 | Se han identificado los procesos de la empresa. 10
6 Se han definido los criterios de la gestion por procesos como: Responsabilidades, procedimientos, medidas de control de entradas y
salidas, indicadores clave de desempefio.
7 | Se conserva la informacién documentada como apoyo de estos procesos. 5
SUBTOTAL 50 5 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /70) 83%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Existe compromiso de la alta direccion para la implementacion del SGP. | | 5 | |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | Laalta direccion responde para que los requerimientos de los clientes se cumplan. 10
3 | Se establecen los riesgos y oportunidades que podrian comprometer la conformidad del cliente conforme al servicio. 10
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 | La empresa cuenta actualmente con una politica de la calidad. | 10 | | |

5.2.2 Comunicacidn de la politica de calidad
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5 |Lapolitica de la calidad es visible para las partes interesadas. | 10 | | |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 ] Las responsabilidades y autoridades de la empresa se encuentran debidamente establecidas con su respectivo organigrama 10

SUBTOTAL | 50 5
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /60) 92%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 | Los riesgos y oportunidades han sido determinados para poder ser abordados. 10

2 | Laempresa ha hecho el estudio para poder tomar acciones en la identificacion de riesgos y oportunidades. 5
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 | Se ha planteado acciones que permitan el logro de los objetivos corporativos. 5

4 | Se conserva informacion documentada sobre ellos. 10
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 | Se ha determinado uno o varios procesos para establecer la necesidad de implementar un SGP. 5

SUBTOTAL | 20 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50) 70%

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

1 \ La empresa ha proveido de los recursos necesarios para el disefio, implementacion y mantenimiento de un SGP. ‘ ‘ 5 ‘ ‘
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

2 | Se han establecido recursos destinados al seguimiento de resultados con énfasis en las no conformidades. | | 5 ] |
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 ‘ Se han empleado métodos para medir la trazabilidad del proceso operacional. ‘ 10 ‘ ‘ ‘
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

4 La empresa ha establecido lo necesario para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad en la prestacion del 10

servicio.

7.2 COMPETENCIA

5 | Laempresa ha tomado acciones para asegurar el desempefio del personal desde su reclutamiento. 5
7.4 COMUNICACION

6 \ Se mantiene un proceso especifico para afianzar las comunicaciones internas y externas de la organizacion. \ 10 \ \ \
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

7 ] Se ha determinado la informacién documentada propuesta por la norma y necesaria para la implementacién del SGP. | | 5 | |
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7.5.2 Creacion y actualizacion

8 | Se han determinado métodos para la conservacion y actualizacion de la documentacion. | 5 | |
7.5.3 Control de la informacion documentada
9 ] Se ha determinado un procedimiento para el control de la documentacion del SGP. 5
SUBTOTAL | 30 30
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /90) 67%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 | Los procesos precisos para el cumplimiento de la prestacién del servicio son planificados, implementados y controlados. 10
2 | Laplanificacién va acorde a las operaciones de la empresa y sus necesidades. 10
3 | Los procesos contratados externamente se encuentran debidamente controlados. 10
4 | De existir cambios no previstos las consecuencias son abordadas buscando prevenir efectos no deseados. 10
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | Los clientes se encuentran bien informados con relacion al servicio. 10
6 | Se toma en cuenta la opinidn de los clientes con respecto a los servicios, como sugerencias y quejas. 10
7 | Se determinan acciones de contingencia, cuando es necesario. 5
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 | Se establecen los requisitos legales necesarios para la empresa y el tipo de servicio que ofrece. ‘ 5 ‘ ‘
8.2.3 revision de los requisitos para los productos y servicios
9 | Laempresa analiza su capacidad para cumplir con los requisitos con respecto a los servicios ofertados. 10
10 | Laempresa analiza los requerimientos del cliente para luego ofrecer o ejecutar el servicio. 10
11 | Los requisitos del cliente son analizados y luego confirmados antes de ser aceptados. 10
12 | Las diferencias entre los requisitos del contrato son resueltas previamente. 10
13 | Lainformacién documentada se conserva por si se llegara a necesitar en la corroboracién de cualquier nuevo requisito del cliente. 10
8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios
14 ‘ El personal tiene conciencia de la importancia en el mantenimiento y gestion documental. ‘ 5 ‘ ‘
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 ] Se ha determinado un proceso especifico que sirve para la posterior provision de l0s servicios. | 10 | |
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 [Laempresa ha determinado los ciclos necesarios para controlar la ejecucion del servicio. | 5 ] |
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 Los requerimientos necesarios para los servicios a ejecutar son tomados en cuenta especialmente los requerimientos funcionales, de 5
desempefio, legales y reglamentarios.
18 | Las entradas confusas o problematicas son solucionadas o aclaradas. 5




19 | Las entradas del disefio y ejecucion son debidamente documentadas.
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8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 | El proceso de disefio y desarrollo es controlado con sus respectivos objetivos a cumplir.
21 | La capacidad de los objetivos propuestos es analizada por medio de revisiones.
22 | Las salidas son analizadas para corroborar que se encuentran conforme a los requerimientos iniciales. 10
23 | Se realizan acciones de resolucién de problemas como verificaciones y validaciones. 10
24 | Las actividades realizadas son debidamente documentadas. 10
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 | Se analiza si las salidas obtenidas del disefio y ejecucion estan conforme a los requerimientos iniciales. 10
26 | Se analiza si las salidas van acorde a los procesos posteriores que conllevan a la prestacién del servicio. 10
27 | Se analiza si las salidas incluyen acciones de seguimiento y control. 10
28 | Se analiza si las salidas especifican las caracteristicas del servicio. 10
29 | Las salidas del disefio y ejecucion se encuentran debidamente documentadas.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
30 | Los cambios realizados durante el disefio y ejecucidn del servicio son identificados, revisados y controlados. 10
31 | Lainformacién sobre los cambios del disefio y ejecucion, revisiones, autorizaciones, estdn debidamente documentadas.
8.5 PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la provision del servicio
32 | La prestacion del servicio se encuentra debidamente controlada. 10
33 | Los servicios por prestar con sus respectivas caracteristicas se encuentran debidamente documentados. 10
34 | Las metas se encuentran debidamente documentadas. 10
35 | Se analizan los medios de control y seguimiento. 10
36 | Las actividades de control y seguimiento son establecidas.
37 | Lainfraestructura y entorno adecuado para la ejecucidn de los procesos es controlada. 10
38 | El personal asignado para cada tarea es controlado.
39 | Se analiza la capacidad para alcanzar las metas previstas.
40 | Las acciones de prevencién de errores son controladas. 10
41 | Las acciones de liberacion después de la instalacion son controladas.
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
42 | La empresa emplea los recursos necesarios para analizar las salidas del servicio. 10
43 | Las salidas son analizadas con respecto a los requerimientos iniciales 10
44 | Toda la informacion documentada es archivada para garantizar la trazabilidad. 10
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
45 | Los clientes o proveedores externos y su informacion son cuidados por la empresa. 10
46 | La propiedad de los clientes o de los proveedores externos es salvaguardada en la inscripcion en los servicios. 10
47 | El cliente o proveedor externo, es informado si su informacion se pierde o deteriora de algin modo. 10

8.5.4 Preservacion
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48 Las sal_ide_ls de prestacion del servicio son conservadas y documentadas como forma de verificacion de cumplimiento con los 10
requerimientos.
8.5.5 Actividades posteriores a la prestacion del servicio
49 | Los requerimientos de las actividades siguientes a la instalacion del servicio se cumplen. 10
50 | Se consideraron los requisitos legales de las acciones siguientes a la instalacion. 10
51 | Los efectos no deseados asociados al servicio son tomados en cuenta. 5
52 |Lavida util de los servicios es tomada en cuenta. 10
53 | Los requerimientos del cliente son tomados en cuenta. 10
54 | La opinion del cliente con respecto al servicio recibido es tomada en cuenta. 10
8.5.6 Control de cambios
55 | La empresa controla y cambia acciones en la prestacion del servicio si es necesario para asegurar la conformidad del cliente. 5
56 | Dichos controles y cambios se encuentran debidamente documentados. 5
8.6 LIBERACION DE LOS SERVICIOS
57 | La empresa realiza las acciones planeada para corroborar el cumplimiento de los requisitos del servicios. 10
58 | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los servicios. 10
59 | Se guarda evidencia de la conformidad o no conformidad con respecto al servicio. 5
60 | Se hace seguimiento a las personas encargadas de la liberacién 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
61 | Las salidas no conformes son identificadas y controladas. 5
62 | La empresa toma las debidas acciones para mitigacion de las salidas no conformes en la prestacion del servicio. 5
63 | Las conformidades son revisadas una vez corregidas para comprobar si se encuentran de acuerdo con los requerimientos. 10
64 | La empresa trata las no conformidades de una o varias maneras. 10
65 | Las no conformidades, acciones tomadas, y responsables se encuentran debidamente documentadas. 5
SUBTOTAL | 430 | 105
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /650) 83%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | Laempresa establece aquellas actividades que necesitan seguimiento. 10
2 | Laempresa analiza las mejores metodologias de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. 10
3 | Laempresa establece el tiempo indicado para llevar a cabo el seguimiento y la medicion. 10
4 | Laempresa fija el momento de examinar y valorar las consecuencias del seguimiento y medicion. 10
5 | El SGP es evaluado y monitoreado. 5
6 | Los resultados son debidamente documentados para evidencia. 10
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 | Laempresa lleva a cabo el seguimiento de los clientes y el nivel de agrado con el servicio recibido. 10
8 | Laempresa emplea los recursos necesarios para realizar el seguimiento. 10
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9.1.3 Andlisis y evaluacién

9 | Laempresa examinay valora los datos y la informacion recopilada del seguimiento, andlisis y medicion. ‘ 5 ‘ ‘
9.2 AUDITORIA INTERNAS5S

10 |Laempresa realiza auditorias internas cada cierto tiempo. 5

11 | Las auditorias realizadas brindan informacion competente al SGP y sus requisitos propios de la Normativa empleada y de la empresa. 5

12 | Existen varios programas de auditoria planificados. 5

13 | Los criterios de la o las auditorias y su alcance se encuentran definidos. 5

14 | Se realizan procesos de seleccion de los auditores para garantizar la imparcialidad del proceso. 5

15 | Los resultados de las auditorias son enterados a la alta direccion y partes competentes. 5

16 | Se realizan acciones correctivas en las auditorias de ser necesario. 5

17 | Las auditorias se encuentran debidamente documentadas. 5
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

18 | La alta direccién examina el SGP cada determinado tiempo para comprobar su eficacia. | 5 | |
9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

19 |Laalta direccion lleva a cabo la investigacion sobre las revisiones anteriores. 5

20 | Laempresa analiza los cambios en las cuestiones externas e internas correspondientes al SGP. 10

21 | Laempresa analiza el desempefio del SGP. 5

22 | La empresa analiza los resultados de las auditorias realizadas. 5

23 | La empresa analiza el trabajo de los proveedores o clientes externos.

24 | La empresa analiza el ajuste de los medios. 10

25 | La empresa analiza la efectividad en la identificacion y control de riesgos y oportunidades. 5

26 | La empresa analiza oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27 | Las salidas contienen actividades relacionadas con las oportunidades de mejora. 10

28 | Las salidas contienen la necesidad de hacer cambios en el SGP.

29 | Las salidas contienen el analisis de recursos. 10

30 | Las revisiones y sus resultados se encuentran debidamente documentados. 10

SUBTOTAL | 130 | 75
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /300) 69%

10. MEJORA
10.1 Generalidades

1 | Laempresa selecciona las oportunidades de mejora intentando siempre cumplir con los requerimientos del cliente y su satisfaccion. ‘ 10 ‘ ‘
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 | Laempresa realiza acciones correctivas ante una no conformidad con el servicio. 10

3 | Llevaa cabo acciones que mitiguen o eliminen las causas de la no conformidad. 10

4 | Se efectlia cualquier operacién necesaria. 5
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5 |Evalla la efectividad de las acciones tomadas. 5

6 | Los riesgos y oportunidades son refrescados cada cierto tiempo de ser necesario. 10

7 | Laempresa cambia cuestiones del SGP de ser necesario. 5

8 | Laactividades que se llevan a cabo son adecuadas a las no conformidades halladas. 10

9 | Se conserva informacion documentada de las no conformidades y sus debidas acciones correctivas. 5

10.3 MEJORA CONTINUA
10 |EI SGP es mejorado continuamente.
11 |Laempresa considera las verdaderas oportunidades de mejora en base a los datos recopilados, analizados y evaluados. 10
SUBTOTAL | 60 25 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110) 771%

RESULTADOS GESTION POR PROCESOS

ACCIONES POR

CLAUSULA % OBTENIDO HACER
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 83% MANTENER
5. LIDERAZGO 92% MANTENER
6. PLANIFICACION 70% MEJORAR
7. APOYO 67% MEJORAR
8. OPERACION 83% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 69% MEJORAR
10. MEJORA 7% MEJORAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 771%
MEDIO

Calificacion general Gestion de por Procesos

Nota: Adaptado de (Montenegro, Pardo, & Rodriguez, 2020).




