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RESUMEN EJECUTIVO

La gestion por procesos es una forma de administracion enfocada en la vision del cliente
para orientar las actividades de la organizacion. A través de la gestién por procesos se
busca mejorar y/o redisefiar el flujo de los procesos que componen la organizacion para

adaptarlo a las necesidades del cliente y generar eficiencia.

En la actualidad, los conceptos y técnicas de gestion por procesos son aplicables en las
grandes y pequefias empresas haciendo compatibles las necesidades organizativas con la

satisfaccion del cliente.

El presente trabajo de titulacion se enfoca en el disefio de manuales de procedimiento
para dos de los procesos operativos de la empresa NetValle TV a través de la aplicacion
de diferentes herramientas de gestion por procesos y el uso de la herramienta de BPMN,
Bizagi; propone también indicadores de gestion de cada uno de los procesos desarrollados

y su respectiva medicion.

El primer capitulo muestra una presentacién general de la empresa NetValle TV: resefia
historica, informacion actual del negocio y un analisis estructural de la industria a la que

pertenece.

El segundo capitulo contiene el marco tedrico sobre conceptos y técnicas de gestion por

procesos gue se aplicaran a lo largo del disefio de los manuales de procedimiento.

En los capitulos tercero, cuarto y quinto se aplicaran de forma préactica las técnicas y
herramientas previamente conceptualizadas para los procesos de “Venta” e “Instalacion

del servicio”.

Finalmente, en el sexto capitulo se analizard el impacto organizacional de disefio de
manuales de procedimiento en la trazabilidad del servicio de NetValle TV, se presentara
también un analisis financiero del proyecto, asi como las conclusiones y recomendaciones

que se obtuvieron de este trabajo.



INTRODUCCION

NetValle TV es una empresa de television por cable a través de tecnologia andloga que
brinda servicio exclusivo en el sector del Valle de los Chillos. Inicio sus actividades en el
afio 2015, dirigida por el ingeniero Rober Achi.

El presente trabajo de investigacion se enfoco en el levantamiento de informacion de la
empresa NetValle TV para el disefio de manuales de procedimiento de sus procesos.
Actualmente, los procesos desarrollados en las diferentes areas de la empresa se los

maneja en base a la experiencia de sus integrantes.

Ocasionalmente, debido a la falta de manuales de procedimiento se han generado
confusiones, reprocesos y errores. Los manuales de procedimiento permiten estandarizar
los procesos e informacion interna de la empresa, comprender y comunicar 1os mismos a
través del tiempo, definir responsables, evaluar el valor de las actividades y medir

resultados para la toma de acciones correctivas.

Los manuales de procedimiento resultantes del presente trabajo de titulacion constituiran
una herramienta tangible para la optimizacion de recursos y gestion de la calidad de
NetValle TV.



1 PRESENTACION DE LA EMPRESA Y ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA
INDUSTRIA

En el presente capitulo se presentara a la empresa NETVALLE TV, su historia, giro de
negocio, mision y vision; posteriormente, se realizara un analisis de la industria, basado

en las cinco fuerzas competitivas establecidas por Michael Porter.

1.1 Historia

NETVALLE TV fue un proyecto que dio sus primeros pasos en el afio 2011, a través de
la constitucion de Servivalleblek Cia. Ltda., con el objetivo de establecer una empresa
dedicada al servicio de television por cable a través de tecnologia andloga en el Valle de
los Chillos.

En el afio 2012 Servivalleblek Cia. Ltda., solicito al CONATEL (Consejo Nacional de
telecomunicaciones), actual ARCOTEL (Agencia de Regulacion y Control de
Telecomunicaciones) la concesion para operar el servicio analogo de television por cable
en la parte sur oriental de la ciudad de Quito. La concesion del servicio analogo de
television por cable y los titulos habilitantes para la operacion fueron entregados por el
CONATEL en diciembre del 2014.

En los primeros meses del afio 2015 la empresa es reestructurada con nuevos socios,

guedando finalmente constituida por (Superintendencia de Compaifiias, s.f.):

1. Rober Walder Achi Sibri
2. Christian Omar Burbano Perugachi
3. Fredin Gustavo Mantilla Pérez

4. Edison Perugachi Valenzuela

De enero a junio del afio 2015 se prepar0 el lanzamiento de la operatividad el proyecto,
el cual inicia con la construccién de la red principal en la poblacién central de Conocoto

con aproximadamente 8 puntos de conexion y distribucién (nodos) para cubrir



aproximadamente 4000 bocas de tab (conexién poste-consumidor). A través de esta red
se esperaba cubrir alrededor de 1500-1800 clientes. Por cada nodo se llegaba a 500 bocas
de tab, de las cuales entre el 40% y 45% se esperaba sean clientes potenciales de la

empresa.

La red se construye a través de los postes del sistema de energia eléctrica, mediante
permisos de alquiler concedidos por la Empresa Eléctrica Quito, con cable coaxial 500 y
fibra Optica de 24 hilos. A la par de la construccion de la red, se inicia la construccién
del Headend o Cabecera, compuesto principalmente por 5 antenas de telecomunicacion
que captan las sefales de los diferentes satélites de television para poder retransmitir la
sefial de los canales que la empresa ofrece a sus clientes. El segundo componente de la
cabecera es el cuarto de maquinas desde el cual se controla los receptores, decodificadores
y moduladores, equipos que permite receptar, emitir y enviar la sefial de los diferentes

canales que se encuentran conectados a la red.

La construccion de red y Headend dur6 aproximadamente cuatro meses, hasta octubre del
2015, fecha en la cual se empezd a comercializar el servicio analogo de television por
cable en el area de cobertura autorizada que comprende cuatro parroquias del Valle de
los Chillos, Conocoto, Amaguafia, San Pedro de Taboada y San Rafael.

(Achi, 2017)

1.2 Misiony Vision de Netvalle TV

1.2.1 Misién

Nuestra mision es proveer del servicio de television por cable a las familias del Valle
de los Chillos con los mejores canales en los diferentes tipos de entretenimiento,
entregando una sefial de alta calidad por medio de nuestra red HFC y con un precio
altamente competitivo. Con el compromiso de todo el talento humano que forma parte
de nuestra empresa de cuidar dia a dia de atender a nuestros clientes con los mas altos
estandares en la calidad del servicio, esforzandonos por liderar el sector de CATV
(Achi, 2018)



1.2.2 Vision

Liderar en el sector del Valle de los Chillos el servicio de television por cable en los
proximos cinco afios, manteniéndonos atentos a los cambios tecnoldgicos y
procurando la fidelizacion de nuestros clientes por medio de la satisfaccion
permanente de sus necesidades, mediante un trabajo proactivo y en equipo, basando
este proceso en la alta calidad en la atencion al cliente (Achi, 2018).

1.2.3 Slogan

1.3 Estructura Organizacional

Netvalle TV es una empresa en crecimiento, actualmente se encuentra compuesta por
cuatro areas: area administrativa, area comercial, area operativa y rea financiera; dichas
areas se encuentran bajo la supervision de la gerencia general, misma que representa a la

junta de accionistas. La Figura 1 presenta el Organigrama estructural de NetValle TV.

“La television por cable del Valle” (Achi, 2018).
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Figura 1: Organigrama Estructural Netvalle TV

Fuente: NETVALLE TV




1.4 Giro del Negocio

La empresa NETVALLE TV actualmente brinda el servicio de operadora analoga de

television por cable en el Valle de los Chillos; su servicio consiste en la instalacion y

suscripcion al servicio de television por cable analoga mensual; inicialmente la empresa

ofertaba una grilla de 71 canales, 13 nacionales y 58 internacionales.

NETVALLE TV es una empresa que cree firmemente en que la television une a la familia,

por ende, brinda un servicio de canales variado, con contenidos infantiles, deportivos,

religiosos femeninos, informativos y de entretenimiento, para el gusto de todos los

miembros del hogar. La grilla de canales esta compuesta por los mejores canales en cada

categoria de entretenimiento, pero al ser un servicio analogo la grilla es permanente, es

decir, no puede ser modificada ni dividida en paquetes promocionales o especializados.

A continuacion, la Tabla 1 presenta la grilla inicial de canales de NetValle TV.

Tabla 1: Grilla Inicial de NetValle TV

Procedencia Contenido Canal NUmero
Discovey Channel 38
o _ . |National Geographic 39
Ciencia e investigacion

Animal Planet 34
Net Geo Wild 35
Cine Canal 56
Cine Max 57

|
b Golden 40

o
O TNT 41

< - -

5 Cine Latino 42
E Cine Space 43
- Golden Edge 45
TIIN 74
TCM 51
TBS Very Funny 52
De Pelicula 49
Deportes Fox Sports 22




Procedencia Contenido Canal Numero
Fox Sports 2 23
Fox Sports 3 24
ESPN 25
ESPN + 26
ESPN 3 27
Antigua Sports 30
Historia History Channel 36
H2 37
Disney Channel 13
Discovery Kids 14
Nickelodeon 15
Infantil Cartoon Network 16
Disney Junior 17
Disney XD 18
Boomerang 19
Informativo CNN Espafiol o
RT en Espafiol 66
Tele Hit 58
Musical MTV 59
HTV 60
Tele Amiga 70
Religioso EWTN 71
Enlace TBN 72
Salud y hogar Baby TV 20
Discovery H&H 32
TNT Series 53
Sony 54
Warner 55
Cyty TV 73
Series FOX Life 75
AXN 76
A&E 67
FX 78
Canal FOX 47




Procedencia Contenido Canal Numero

FXM 50

E-Entertaiment 68

Life Time 69

Canal de las Estrellas 3

Variedades Caracol Internacional 6

Telenovelas 9

Unicable 63

DW Aleman 65

Gama TV 2

Teleamazonas 4

RTS 5

Ecuador TV 7

Ecuavisa 8

3 TC 10
5 Variedades Canal Uno 12
%() Televicentro 29
= Telerama 31
Oromar TV 33

Canela TV 44

RTU 46

Ciudadano TV 81

Fuente: NETVALLE TV

Durante el mes de abril del 2018, NetvalleTV de mano de la ASOCOPE (Asociacion de

Medianos y Pequefios Cable Operadores del Ecuador) logré obtener el permiso de

transmision del campeonato nacional de fatbol a través de GolTV; Debido a este

particular NetvalleTV se vio obligado a la instalacion de una nueva antena de transmision

en su Headend lo cual permitié agregar ocho canales mas a su grilla.

Los canales adicionales desde el mes de abril son:

e Pasiones
o NatGeo Kids
e GolTV

11
21
28




e Multipremier 48
e Rumba TV 61

e Telenostalgias 62

e TV Agro 7
e Hogar TV 79
e Teleandina 80

El servicio de NETVALLE TV consiste en la instalacion del sistema analogo de television

por cable bajo el precio mensual de $18,00, compuesto por:

Costo basico + 15% ICE + 12%IVA
14.17+15% ICE + 12%IVA=18,00

Este precio es el méas bajo en el mercado de servicio analogo de televisién por cable, se
puede extender la sefial hasta tres televisores por la misma mensualidad, y no exige

contrato de permanencia.

La empresa NETVALLE TV se encuentra ubicada en Conocoto, en las calles Leonidas
Plaza G Oe 1-67 y Jose Peralta. Esta ubicacion fue elegida tanto para el local comercial
como para la construccién del Headend de operaciones, debido a ser céntrica y tener una

distancia similar hacia todas las parroquias a las cuales es entregado el servicio.
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Figura 2: Mapa de ubicacion NETVALLE TV

Fuente: Google Maps

1.5 Clientes y Zonas de cobertura

NETVALLE TV cuenta con los permisos de operacién para brindar su servicio en cuatro
parroquias, pertenecientes a dos cantones de la provincia de Pichincha. Presentadas en la

Tabla 2, Zonas de Cobertura.
Tabla 2: Zonas de cobertura
Canton Parroquia
] Conocoto
Quito _
Amaguana
] ) San Rafael
Rumifiahui
San Pedro de Taboada
Fuente: NETVALLE TV
9




El nimero actual de clientes de NETVALLE TV esta entre 1200 +15% distribuidos en
Conocoto y San Pedro de Taboada; para el afio 2020 se espera entregar el servicio a
alrededor de 4000-5000 clientes en todas las zonas de cobertura resaltadas en la Figura 3,

Mapa general de cobertura.
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Figura 3: Mapa general de cobertura
Fuente: NETVALLE TV

1.6 Anadlisis de la Industria

Michael Porter (2009), en su obra Estrategia Competitiva: Técnicas para el analisis de la
empresa y sus competidores, manifiesta la importancia de relacionar una empresa con su
entorno a traves de la identificacion de las principales caracteristicas estructurales de la
industria. Laintensidad de la industria depende de cinco fuerzas importantes, presentadas

en la Figura 4.

e Amenaza de nuevos entrantes

e Amenaza de productos y servicios sustitutos
10



e Poder de negociacién de los clientes

o Poder de negociacion de los proveedores

e Rivalidad entre empresas existentes

Poder de negociacion
de los proveedores

(COMPETIDORES POTENCIALES J

Amenaza de nuevos entrantes

PROVEEDORES

COMPETIDORES DEL MISMO
SECTOR

\V/

Intensidad de Rivalidad

Amenaza de productos y
servicios sustitutos

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Figura 4: Cinco fuerzas competitivas

Fuente: (Porter M. , 2009)

Estas cinco fuerzas competitivas reflejan el hecho de que la competencia en un sector
industrial va mas alla de los simples competidores; los clientes, proveedores, sustitutos y
competidores potenciales son una amenaza u oportunidad para las empresas en un sector

industrial y pueden ser de mayor o menor importancia, dependiendo de las circunstancias

particulares.

Las cinco fuerzas competitivas conjuntamente determinan la intensidad competitiva, asi
como la rentabilidad del sector industrial. Porter (2009), define a la industria como o
sector como un grupo de empresas fabricantes de productos semejantes entre si, donde la

fuerza o fuerzas méas poderosas son las que gobiernan y resultan cruciales desde el punto

de vista de la formulacion de la estrategia.

11
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Amenaza de nuevos entrantes

La entrada de nuevas empresas en un sector implica la aportacion al mismo de capacidad
adicional y el deseo de obtener una participacion en el mercado. Esto puede obligar a las
empresas existentes a bajar los precios reduciendo la rentabilidad. La amenaza de ingreso
de competidores en un sector industrial depende de las barreras presentes, junto a la
reaccion de los competidores existentes que debe esperar el que ingresa. Si las barreras
son altas y/o el recién llegado puede esperar una represalia por parte de los competidores

establecidos, la amenaza de ingreso es baja.

Algunas de las barreras de entrada son:

1. Economia de Escala: Esta barrera se crea cuando, en un sector, las empresas alcanzan
el nivel de costos mas bajo posible cuando su cuota de mercado es lo suficientemente
grande para la produccién de volumenes considerables de bienes o servicios, ya que,

de este modo los costos fijos se reparten entre un mayor numero de unidades.

2. Diferenciacién del producto: La diferenciacion del producto quiere decir que las
empresas establecidas tienen identificacion de marca y lealtad entre los clientes, lo
cual se deriva de la publicidad, servicio al cliente, entre otras. La diferenciacién crea
una barrera para el ingreso obligando a los que participan en el a realizar grandes gastos
para llegar al cliente y superar su lealtad.

3. Requisitos de Capital: La necesidad de invertir grandes recursos financieros para
competir crea una barrera de ingreso, en particular si se requiere el capital para

publicidad o investigacion y desarrollo.

4. Acceso a Canales de Distribucién: Se puede crear una barrera para nuevos ingresos
por la necesidad de éstos de asegurar la distribucion para su producto. Si los canales
I6gicos de distribucion para el producto ya han sido servidos por las empresas
establecidas, la nueva empresa debe persuadir a los canales de que acepten su producto
mediante reduccién de precios, asignaciones para publicidad compartida, lo cual
reduce los beneficios. Cuanto mas limitados sean los canales mayoristas 0 minoristas

para un producto y cuanto mas los tengan atados los competidores existentes, sera mas
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dificil el ingreso al sector industrial. Los competidores existentes pueden tener lazos
con los canales basados en antiguas relaciones, servicio de alta calidad, o incluso

relaciones exclusivas.
5. Politica Gubernamental: el gobierno puede restringir el ingreso de industrias
mediante la asignacion de permisos, licencias, leyes y/o normativas concernientes al

establecimiento y operacidon del negocio (Porter M. , 2019).

Las barreras de entrada pueden cambiar constantemente dependiendo de las situaciones
econdmicas y sociales imprevistas que no estan bajo el control de las empresas.

Anadlisis:

En la Tabla 3 se analizara la situacion de la empresa frente a cada tipo de barrera de la

fuerza de Amenaza de nuevos entrantes.

Tabla 3: Andlisis de potenciales competidores

Tipo de Barrera Situacion Actual Nivel
i Dentro de esta industria se necesita tener un gran namero de
Economia de ) o B )
Escal clientes para distribuir el costo fijo a un mayor nimero de| Alto
scala

unidades.

Actualmente la poblacion del Valle de los Chillos tiene un gran

Diferenciacion del |sentido de identificacion y pertenencia, esto es lo que diferencia

Producto a la empresa NETVALLE TV porque es una operadora local, Alto
gue solamente brinda su servicio en el Valle de los Chillos.
Los requisitos de capital para el ingreso a la industria de
Requisitos de | servicio de transmision de television por cable son altos, debido |
Capital al tipo de tecnologia necesaria para la recepcion, Alto
direccionamiento y transmision analoga del servicio.
Acceso a canales |Cada empresa dedicada a este servicio cuenta con sus propios Bajo

de distribucién | canales de distribucion y venta directa.

politi La concesion de permisos y licencias para establecer y operar
olitica
una empresa de telecomunicaciones estdn a cargo del| Medio
ARCOTEL

Fuente: NETVALLE TV

Gubernamental
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Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutivos o sustitutos son aquellos que desempefian la misma funcion
para el mismo grupo de consumidores, pero que se basan en una tecnologia diferente.
Estos productos constituyen una amenaza permanente en la medida en que se acceda a la
sustitucion y se agrava bajo el impacto de un cambio tecnologico que modifica al
producto. Ademas, los productos sustitutivos imponen un techo al precio que las

empresas pueden adoptar.

A medida que el producto sustitutivo constituye una alternativa interesante para el
usuario, en cuanto al precio practicado, el techo con el que topan estas empresas es mas
resistente. Son los productos sustitutivos que estan evolucionando en el sentido de una
mejora en su relacion calidad/precio con relacion a la del producto, los que deben ser
objeto de una vigilancia particular.

Para identificar los productos o servicios sustitutos de otros se debe buscar
sistematicamente los productos que responden a la misma necesidad genérica o
desempefian la misma funcién. Los productos sustitutos que merecen la maxima atencion

son aquellos que:

1) Estan sujetos a tendencias que mejoran su desempefio y precio contra el producto del

sector industrial.

2) Los producidos por sectores industriales que obtienen elevados rendimientos (Porter
M., 2009).

Analisis:

Los productos sustitutos para el servicio analogo de television por cable son
principalmente los servicios satelitales y digitales de television por cable, esto se debe a
que los mencionados servicios usan tecnologia diferente pero el fin es el mismo. Llegar
a los hogares con ofertas de canales internacionales de todo tipo de entretenimiento para

unir a la familia. La diferencia entre este servicio y el brindado por NETVALLE TV es
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principalmente la construccion de paquetes y cambios en la oferta de canales, también

influye la tecnologia HD.

Otros productos sustitutos que pudieron ser identificados fueron las plataformas de series

y television, como Netflix y FOX Life.

Poder de negociacion de Clientes

Los compradores compiten en el sector industrial forzando la baja de precios, negociando
por una calidad superior 0 mas servicios y haciendo que los competidores compitan entre
ellos a expensas de lo rentable de la industrial. El poder de cada uno de los grupos
importantes de compradores en el sector industrial depende de varias caracteristicas de su
situacion de mercado y de la importancia relativa de sus compras al sector en comparacion

con el total de sus ventas.

Un grupo de compradores es poderoso si concurren algunas de las siguientes

circunstancias:

1. Adquieren grandes volimenes con relacion a las ventas del proveedor.

2. Los productos que se compran para el sector industrial son estdndar o no diferenciados.

3. Se enfrenta costos bajos por cambiar de proveedor.

4. Obtiene bajas utilidades.

5. Los compradores plantean una real amenaza de integracion hacia atras.

6. El producto del sector industrial no es importante para la calidad de los productos o

servicios del comprador.

7. El comprador tiene informacion total.
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Si el comprador tiene informacion completa estad en una posicién que le asegura que
obtendra los precios mas favorables que los ofrecidos a otros y puede contrarrestar los
puntos de vista de los proveedores de que su situacion estd amenazada. El poder de los
compradores puede aumentar o disminuir; por tanto, la eleccién de los grupos de compra
de una empresa al vender debe considerarse como una decision estratégica vital (Porter
M. , 2009).

Analisis:

Dentro de la industria donde se desempefia NETVALLE TV los compradores tienen
informacién completa acerca de los precios, servicio, tecnologia de todos los
competidores y cuentan con la libre decision de escoger su proveedor. La ventaja de
NETVALLE TV es ofrecer el precio mas bajo en el mercado para captar mayor nimero
de clientes, no exige contrato d permanencia al cliente y su servicio tiene el mismo precio

para tres televisores.

Por otra parte, las parroquias a las cuales brinda servicio NETVALLE TV suman
aproximadamente 64000 habitantes, distribuido de la siguiente manera en la Tabla 4:

Tabla 4: Habitantes por parroquia

Parroquia Habitantes
Conocoto 42.458
Amaguaria 6.747
San Pedro de Taboada 11.982
San Rafael 9.952

Fuente: laguiadelvalle.com

En base a estas cifras se puede concluir que existe un mercado muy amplio al cual
mediante la aplicacion de estrategias publicitarias y de servicio se puede captar en el

transcurso del tiempo.
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Poder de negociacion de Proveedores

Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre quienes participan en un
sector industrial amenazando con elevar los precios o reducir la calidad de los productos
0 servicios. Los proveedores poderosos pueden reducir la rentabilidad de una industria
cuando la misma no esta en capacidad de recuperar el incremento de costos a través de
sus precios. Las condiciones que hacen poderosos a los proveedores tienden a ser el

reflejo de las que hacen poderosos a los compradores.

Un grupo de proveedores es poderoso, cuando:

1. Esta dominado por pocas empresas y mas concentrado que el sector industrial al que

vende.

2. No esté obligado a competir con otros productos sustitutos para la venta en su sector

industrial.

3. La empresa no es un cliente importante del grupo proveedor.

4. El producto vendido por el grupo es un insumo importante para la produccién de otra

industria.

5. Cuando los productos del grupo proveedor estan diferenciados o requieren costos por

cambio de proveedor.

Las industrias deben reconocer a la mano de obra como proveedor que ejerce un gran
poder en muchas ramas industriales. Los principios para determinar el poder potencial
de los trabajadores como proveedores son similares a los explicados anteriormente. Los
elementos adicionales clave al evaluar el poder de los trabajadores son su grado de
organizacion y si el suministro de la variedad de trabajadores. Cuando la fuerza laboral
estd fuertemente organizada o la disponibilidad de trabajadores poco comunes esta
restringida, el poder de los trabajadores puede ser alto. Las condiciones que determinan

el poder de los proveedores estan sujetas a factores fuera del control de la empresa. Sin
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embargo, como con el poder de los compradores, la empresa puede en ocasiones mejorar

su situacion mediante la estrategia (Porter M. , 2009).

Analisis:

El poder de negociacion de los proveedores para NETVALLE TV puede representar una
amenaza porque trabaja con proveedores fijos debido a la importancia de la calidad de
los productos y materiales que se necesitan para la construccion, mantenimiento y uso de
una red de telecomunicaciones y la empresa no representa un cliente principal para los

proveedores.

NETVALLE TV para llevar a cabo sus actividades operativas y administrativas necesita
de proveedores de diferente indole, servicios, material, equipo tecnolégico, etc. Los

proveedores mas importantes para la empresa son:

Proveedores de Servicios

Los proveedores de servicio son quienes venden la sefial de los canales ofertados por la
empresa y son directamente las cadenas internacionales de television, mediante una

negociacion de servicio. Entre ellas:

e FOX

e Televisa

e Discovery
e HBO

e Disney

e Gran Marcor

Proveedores de material de red y equipos de telecomunicacion

Este conjunto de proveedores estd compuesto por empresas distribuidoras de cable es
infraestructura metalica para la construccion e implementacién de cabecera de servicio
de television por cable, también, equipos de conexion y distribucion de servicio Algunas

de ellas son:
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e Servitractor

o Cable Futuro

e Fycotelecom

e Francilsa

e TCA Latinoamericana

e HFCTelecomunicaciones (Achi, 2017).

Por otro lado, no todos los productos y servicios que adquiere NETVALLE TV no son
provistos por la misma empresa o persona, es decir, el poder de los proveedores en este

caso disminuye.

Rivalidad entre empresa existentes

La rivalidad entre los competidores existentes tiene como objetivo mejorar la posicién de
las empresas competidoras utilizando tacticas como la competencia en precios, batallas
publicitarias, introduccion de nuevos productos y un mejor servicio al cliente o garantias.
En la mayor parte de los sectores industriales, los movimientos competitivos de una
empresa tienen efectos observables sobre sus competidores y asi se pueden incitar las
represalias o los esfuerzos para contrarrestar el movimiento; es decir, las empresas son
mutuamente dependientes. Este patron de accion y reaccion puede o no dejar a laempresa

iniciadora y al sector industrial en general en mejor posicion.

Algunas formas de competir, en especial la competencia en precios, son genera
inestabilidad en el sector desde el punto de vista de la rentabilidad. Por otra parte, las
campafas publicitarias bien pueden ampliar la demanda o incrementar el nivel de
diferenciacion del producto en el sector industrial, para el beneficio de todas las empresas
(Porter M. , 2009).

Andlisis:

NETVALLE TV al ser una operadora analoga de servicio de television por cable no
compite directamente por con empresas como DirectTV, TV Cable o CNT, estas ultimas

brindan un servicio de television por cable digital o satelital.
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Se considera que la competencia directa de NETVALLE TV son las operadoras de
servicio de television por cable con tecnologia andlogo que brindan servicios en el Valle
de los Chillo, entre ellas: Cable Union que brinda sus servicios en la Ciudad de Quito y
sus alrededores, y Valle Vision TV, operadora que brinda su servicio en el sector de

Amaguana.

Competencia Directa

Cable Union: Esta ubicada en el Sector de la prensa al norte de Quito, su objetivo es
proporcionar cultura y entretenimiento a las familias ecuatorianas a través de la prestacion
del servicio de television por cable e internet, con variedad en su programacion y servicio,

asistencia técnica y un precio justo (Cable Unién, 2017).

Valle visién TV: Esté4 ubicada en el Sector de Amaguafia, Valle de los Chillos, su servicio
comprende la instalacion de acometidas de televisidn por suscripcién dirigida a grupos
habitacionales, con precios especiales por grupos. Asimismo, ofrece el servicio a hoteles,
hostales o locales comerciales que requieran varias instalaciones individuales, también
servicios personalizados, con equipamiento destinado exclusivamente para clientes
corporativos y con un agente de cuenta que garantiza un servicio personalizado y

pendiente de las necesidades (Valle Vision, s.f.).

Competencia Indirecta

DirecTV: Es un proveedor de servicio de difusion directa por satélite en vivo, distribuye
canales de television digital, incluidos canales de audio y radio por satélite a los
televisores fijos a los clientes suscritos, que cuenten con un decodificador y una antena
parabolica receptora de DirecTV. Los servicios incluyen el equivalente de muchas
estaciones locales de television, redes de television, servicios de television por
suscripcidn, servicios de radio por satélite, y servicios privados de video (Direct TV,
2015).

TV Cable: Es una empresa ecuatoriana de television por cable pagada, fundada en 1986,
actualmente estd presente en Quito, Guayaquil, Cuenca, Loja, Ambato, Portoviejo,

Manta, Ibarra, Tulcan, Salinas, Riobamba y Machala; ademas, brinda el servicio de banda
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ancha e Internet de alta velocidad, por medio de su moderna infraestructura de fibra
Optica.

Tiene en su servicio una amplia gama de canales de television en los cuales constan
canales nacionales, canales internacionales y canales de audio, ademas ofrece una gran
cantidad de canales en HD con un total de 74, incluidos los canales Premium. Su sistema
se ofrece de forma digital en el modo cableado y Unicamente andlogo en el modo aéreo
(Grupo TVCable, s.f.).

CNT TV: La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones incursiona desde el afio 2011
en el mercado de la television satelital. La modalidad de pago por el uso de la televisién

satelital dependera de lo que el cliente solicite.

Andlisis:

NETVALLE TV se enfrenta a dos competidores directos, que compiten en condiciones y
con recursos similares, mientras que, compafiias como TV Cable, DirectTV y CNT TV
son empresas que cuentan con alto capital de inversion y llevan liderando el mercado por

largo tiempo.

Ademas, las barreras de salida son factores econémicos, estratégicos y emocionales que
mantienen a las empresas compitiendo en los negocios aun cuando estén ganando
rendimientos bajos o incluso negativos sobre la inversion. Las principales fuentes de
barreras de salida son las siguientes: activos altamente especializados para el negocio,
costos de salida entre los que destacan los costos laborales, interrelaciones estratégicas,

barreras emocionales, sociales y gubernamentales, etc.
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2 MARCO TEORICO Y DIAGNOSTICO DE PROCESOS

2.1 Marco teorico

2.1.1 Definicion de Procesos

Segun Pérez (2012), las técnicas de gestion de las empresas han ido evolucionando, en la
década de los 50, los presupuestos de tesoreria orientaban el desarrollo de la empresa,
posteriormente en los afios 60 y 70 la planificacion de la produccion y la planificacion
estratégica, respectivamente, eran tendencia a nivel de estrategias pero carecian de
herramientas operativas; en los afios 80, mediante la direccion estratégica, las empresas
analizaban su situacion interna y externa, los directivos eran mas participativos y las
estrategias se trabajaban a todo nivel. Para los afios 90 despuntd la corriente de Gestion
de calidad, sinénimo de excelencia empresarial, su estrategia principal se basaba en la
eficacia de los procesos y estaba orientada hacia el cliente y la mejora continua (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012).

Pérez (2012), define a procesos, como: “la secuencia ordenada de actividades repetitivas
cuyo producto tiene un valor para el usuario o cliente” (pag. 49). La palabra valor puede
definirse como la percepcion de aprecio o relevancia que el cliente interno o externo

percibe de un producto.

Otro concepto dado por Pardo (2012), define a los procesos como: el conjunto de recursos
y actividades, interrelacionadas, repetitivas y sistematicas, mediante las cuales unas
entradas se convierten en unas salidas. En este sentido, Camison, Cruz, y Gonzalez,
(2006) definen a un proceso como la secuencia de actividades disefiada para obtener un
output predefinido para unos clientes identificados a partir de un conjunto de inputs

necesarios que van afiadiendo valor (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).



2.1.2 Elementos, Limites y factores de un proceso

De acuerdo con Pérez (2012) los procesos estan compuestos por los siguientes elementos:

input, proceso, factores, entradas laterales y output.

a) Entrada: “Es un producto que provienen de un suministrador (externo o interno); es
la salida de otro proceso o de un proceso del proveedor o del cliente” (Pérez Fernandez
de Velasco, 2012, pag. 52).

b) Secuencia de Actividades: “Es en donde se precisan los medios y recursos con
determinados requisitos para ejecutar y dar paso al output” (Pérez Fernandez de
Velasco, 2012, pag. 53).

c) Salida: “Es un producto con (Porter M. , 2019) la calidad exigida por el estandar del
proceso que va destinado a un usuario o cliente” (Pérez Fernandez de Velasco, 2012,

pag. 53).
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Figura 5: Proceso
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 51).

Los factores que intervienen en el desarrollo de los procesos independientemente de
su naturaleza o fin son:

Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratacion,
integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de Gestion de
Personas.
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Materiales: Materias primas o semielaborados, informacion (muy importante
especialmente para los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su
uso. Los materiales sueles ser proporcionados por la Gestion de Proveedores.

Recursos fisicos: Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de
estar siempre en adecuadas condiciones de uso.

Metodos/Planificacion del proceso: Método de trabajo, procedimiento, hoja de
proceso, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la
forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y muy ocasionalmente el como.

Medio Ambiente: El entorno en donde se lleva a cabo el proceso. (Pérez Ferndndez
de Velasco, 2012, pags. 55-56).

En la Tabla 5 se presenta de forma gréfica los factores que componen un proceso.

Tabla 5: Representacion de factores

ENTRADA/INPUT PROCESO SALIDA/OUTPUT
PRODUCTO PROVEEDOR PRODUCTO CLIENTE

PERSONAS
Responsable del proceso
Miembros del equipo

CARACTERISTICAS MATERIALES CARACTERISTICAS

OBJETIVAS Materias primas OBJETIVAS
Informacion

. SATISFACCION
CRITERIOS DE REC[.JRS.OS F!SI.COS CRITERIOS DE
Magquinaria y utillaje

EVALUACION Hardware y software EVALUACION
METODO DE:
Operacion
Medicion y Evaluacion
MEDIDAS DE Eficiencia y Eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 56).

Cuando se domina todos los factores del proceso se puede obtener resultados estables y
predecibles. En caso de un funcionamiento incorrecto del mismo se debe buscar el factor

que lo origina y buscar acciones de mejora orientadas a la gestion de calidad.

24



2.1.3 Tipos de procesos

Pérez (2012), establece los siguientes tipos de procesos Yy los define como:

a) Procesos operativos: transforman los recursos para obtener el producto y/o
servicio conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor afiadido
para éstos. Estos procesos son los responsables de conseguir los objetivos de la
empresa y conforman lo que se denomina «Proceso de Negocio», que comienza y
termina en el cliente, y necesitan recursos para su ejecucion e informacion para su
control o gestion.

b) Procesos de apoyo: proporcionan los recursos fisicos y humanos necesarios para
el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. Son
procesos transversales que proporcionan recursos en diferentes fases del negocio.

c) Procesos de gestion: aseguran el funcionamiento controlado del resto de los
procesos, proporcionan informacion para la toma de decisiones y elaborar planes
de mejora mediante actividades de evaluacidn, control, seguimiento y medicion.
Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y
convirtiéndolos en informacion de valor para sus clientes internos.

d) Procesos de direccion: influyen en todos los procesos que se llevan a cabo en la
empresa y tienen caracter transversal. Serian los procesos de: formulacion,
comunicacion y revision de la estrategia; determinacion, despliegue, seguimiento y
evaluacion de objetivos; comunicacion interna; y revision de resultados por la
direccion. (pag. 67).

Por otro lado, Pardo (2014), determina diversos tipos de procesos agrupados por:

a) Tipos de procesos segun su naturaleza: estratégicos, operativos, de apoyo y de

medicion / analisis.

b) Tipos de procesos segun su tamario: procesos de nivel 1 (macroproceso), procesos de

nivel 2 (subproceso), y procesos de nivel 3 (procesos genéricos).

Tanto Pérez como Pardo conceptualizan de forma similar a los procesos estrategicos, de

gestion, operativos y de apoyo.
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2.2 Diagnostico de procesos

La metodologia por efectuarse consta de cinco fases donde se abarcara el reconocimiento
de las actividades de los procesos existentes dentro de la organizacion, pero no
documentados para analizarlos y concluir con el objetivo de la presente investigacion,
que es disefiar manuales de procedimientos para los procesos que genere eficiencia en
NETVALLE TV y sea competitiva dentro del mercado.

2.2.1 Mapa de Procesos

“El Mapa de procesos es una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel
macro. Asi, los procesos operativos interactian con los de apoyo porque comparten
necesidades y recursos y con los de gestion porque comparten datos e informacion” (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012, pég. 107)

El mapa de procesos es una herramienta grafica que presenta los procesos de la empresa,
donde se observa la relacion procesos, proporciona una vision sistémica de la empresa y
las relaciones causa-efecto permitiendo la identificacion de indicadores de gestion. El
mapa de procesos representa que cada proceso Yy subproceso esta dirigido hacia el cliente
y los objetivos globales de la organizacién. En conclusién, el mapa de procesos crea una

visién compartida de la organizacion.

2.2.2 Codificacion de Procesos

Dentro de esta fase se codificarad los procesos planteados en el mapa desarrollado en la
fase anterior para facilitar su identificacion, la misma que se usard en los papeles de

trabajo que se realizaran a lo largo del desarrollo de la metodologia planteada.

2.2.3 Caracterizaciéon de Procesos

Citando a Agudelo (2007) la caracterizacion de los procesos es el documento que describe
esquematicamente la secuencia de actividades que se deben seguir por las personas de las

areas involucradas en el desarrollo de un proceso (pag. 36).
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En la herramienta de caracterizacion se determinan lider del proceso, propoésito, alcance,
requisitos legales, normativos y del cliente; ademdas se sistematiza las entradas,
proveedores, actividades, clientes y salidas, cada proceso y sus interacciones a través del

esquema SIPOC.

Cada uno de los duefios del proceso debe elaborar su caracterizacion, tomando en cuenta

los siguientes parametros:

a) Proposito: Identifica la intension y finalidad del proceso hacia la cual deben dirigirse
los recursos y las actividades.

b) Alcance: Hace referencia a la primera y Gltima actividad., limites y ejecucion del

proceso.

c) Lider del proceso: Identifica al area o persona encargada de la ejecucion satisfactoria

del proceso.

d) Requisitos: Detalla los requisitos legales, técnicos y del cliente que se deben cumplir

durante la ejecucidn del proceso.

e) Recursos: Personas, equipo o material necesario para la ejecucién del proceso.

f) Indicadores: Instrumento que permite recoger de manera adecuada y representativa
la informacion relevante respecto a la ejecucion y los resultados de uno o varios
procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de estos, asi como

la eficiencia.

Para una caracterizacion idonea de los procesos se plantea también el uso de la matriz
SIPOC, herramienta que representa de forma grafica un proceso y permite visualizar las

partes implicadas en el desarrollo de este.

El nombre de esta herramienta proviene de las siglas en inglés de Proveedores (Suppliers)

del proceso, las Entradas (Input) al proceso, el Proceso (Process) actividades, las Salidas
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(Outputs) del proceso y quienes son los Clientes (Customers) que reciben las salidas del
proceso:

Supplier: Quien proporciona las entradas al proceso; puede ser una persona u otro

proceso.

Input: Material, informacion, datos, documentacion o servicios que se necesitan para

Ilevar a cabo las actividades del proceso.

Process: Una secuencia de actividades que afiaden valor a las entradas para producir las

salidas.

Output: Producto, servicio, informacion, documentacién que es importante resultado del

proceso de importancia para el cliente.

Customer: El usuario de la salida del proceso.

El esquema SIPOC permite identificar de forma efectiva:

e ¢ Qué es necesario como entradas para que se ejecute el proceso?
e ¢Quién proporciona las entradas para el proceso?

e ¢Quién es el verdadero cliente del proceso?

e ¢ Qué necesita el cliente del proceso?

e ;Cual es el propdsito y el alcance del proceso?

e (Como medir el rendimiento del proceso? (Daza, 2018)

A continuacion, en la Tabla 6 se presenta el formato para la caracterizacion de procesos

y esquema SIPOC bajo la metodologia explicada anteriormente:
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Tabla 6: Formato de Caracterizacion de procesos

—
m CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: ‘

Edicién No. 01 Pig.1del

NOMBRE DEL LIDER DEL
PROCESO: PROCESO:
PROPOSITO: ALCANCE:

REQUISITOS LEGALES REQUISITOS TECNICOS REQUISITOS DEL CLIENTE
RECURSOS
REQUERIDOS PARA PRODUCTOS:
EL PROCESO:

INDICADORES DEL PROCESOS

ESQUEMA SIPOC
;De quién recibo? | ;Qué recibo? - . ;Qué entrego? ;A quién entrego?
2 3 . 9 " © i
(Supplier) (Input) :Qué realizo? (Process Flowchart) (Output) (Customer)

2.2.4 Modelacion de Procesos

La cuarta herramienta por utilizar dentro del diagndéstico de los procesos es la modelacion
que permitira la visualizacion de las actividades descritas en el esquema SIPOC (por sus

siglas en ingles), proveedores, entradas, actividades, salidas y clientes.

La modelacion esta representada por diagramas; el diagrama o flujograma es un medio
grafico que sirven para describir las etapas de un proceso, comprender como funciona e
identificar a los responsables. Pérez (2012), determina que este tipo de diagramas se
utiliza para identificar de forma secuencial las actividades que componen un proceso e

identificar de qué tipo de operacion se trata.

Las ventajas del uso de diagramas segun Pérez son:

e Determinar el orden de las operaciones y los recursos que intervienen.

o Facilitar la comprension global del proceso mediante un impacto visual.
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o Constituir un elemento de decision porque permite percibir de forma analitica la

secuencia de una actividad detallada.

e Proyectar la sensacion de dominio del proceso.

o Esuna herramienta para capacitar a los nuevos empleados.

e Facilitar la integracion de nuevos procesos o las mejoras de los existentes.

o Herramienta de ayuda para el analisis de efectividad de las diferentes actividades

bajo la dptica del valor afiadido al cliente o contribucion al objetivo del proceso.

Los diagramas de cada proceso se desarrollaran bajo los pardmetros de Business Process
Model and Notation (BPMN), mediante la aplicacion Bizagi.

Business Process Model and Notation (BPMN) es una notacion grafica que describe de
forma légica de los pasos de un proceso de negocio, creada por el Notation Working
Group. El objetivo del BPMN era llegar a un acuerdo sobre una Unica notacion para que
todos los proveedores y herramientas de modelado y los usuarios utilicen un mismo

lenguaje.

BPMN proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas puedan
comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta forma BPMN define
la notacion y semantica de un Diagrama de Procesos de Negocio (Business Process
Diagram, BPD), disefiado para representar graficamente la secuencia de todas las

actividades que ocurren durante un proceso (White & Miers, 2009).

Bizagi es una empresa de software BPM (Business Process Management) constituida en
1989 para apoyar la mejora continua de los procesos de negocio y para proporcionar una
plataforma de colaboracion empresarial poderosa pero simple. En el afio 2008 la

compafiia Bizagi lanzo6 la aplicacion Bizagi Modeler.

Bizagi Modeler, es una aplicacion gratuita que le permite modelar y documentar procesos

de negocio basado 100% en el estandar de acepcion mundial conocido como Business
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Process Model and Notation (BPMN). En esta aplicacion cada archivo se denomina
modelo y puede contener uno o méas diagramas. Un modelo puede referirse a una
organizacion completa, un departamento o un proceso especifico dependiendo de sus
necesidades. Los diagramas son posicionados como hojas individuales (pestafias) dentro

de su modelo (Bizagi, s.f.).

Para diagramar los procesos se manejara una simbologia BPMN presentada en la Tabla 5

a continuacion:

Tabla 7: Figuras de diagramacion

Representacion L o
o Denominacion Significado
Grafica

Indican cuando un proceso inicia sin ningln
comportamiento en particular.
Existen otros tipos de evento de inicio, que inician
bajo comportamientos particulares:
O Evento de Inicio Ternporizacidn
= Mensaje
() Sefial
El) Condicional
=) Multiple Paralelo
o) Multiple

Indican cuando un proceso finaliza, no tienen flujos
de secuencia salientes.
Existen otros tipos de evento de fin:
@ Terminacion

Mensaje
O Evento de Fin S|
Cormpensacion
Escalable
Error
Cancelacian

kAdltiple

PEOO®®

Indican algo que ocurre o puede ocurrir entre el inicio
Eventos . .
] y el fin de un proceso. Pueden usarse dentro del flujo
Intermedios . . . .
de secuencia, 0 adjunto a los limites de una actividad.
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Representacion

Grafica

Denominacion

Significado

Ternporizacian

=) Mensaje

A0 Sefial

% Enlace

“l | Cornpensacian
Escalable

=) Condicional
kaltiple Paralelo

#) Mltiple

Son actividades simples o atomicas de diferentes

tipos:
Tarea de Usuario
Tarea de Servicio
I Tarea Tarea de Recepcidn
Tarea de Enwio
E| | Tarea Script
[E] Tarea Manual
[E] Tarea Regla de Megocio
Ocurre cuando en un punto del flujo basado en los
datos del proceso se escoge un solo camino de varios
disponibles.  Es wusada para confluir caminos
diferentes.
Compuerta

exclusiva basa en

Otros tipos de compuertas pueden ser:

<|-> Cornpuerta Paralela
datos <> Compuerta Inclusiva
Cormpuerta Basada en Everntos
/:‘) Cormpuesta Exclusiva Basada en Ewventos
<> Cornpuerta Paralela Basada en Bventos
% Compuerta Compleja
Es una actividad compuesta que incluye un conjunto
Subproceso ) . o )
interno légico de actividades y puede ser analizado en
[+] Reusable
detalle.
Actla como contenedor de un proceso. El nombre del
Pool
I

pool puede ser el nombre del proceso
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Representacion S
o Denominacion
Grafica

Significado

Lane

Divisiones del pool. Representa un participante,
entidad o rol.

Fase

Es un segmento del proceso.

Objeto de Datos

Permiten mostrar informacién que una actividad

necesita, como las entradas o las salidas.

Base de Datos

BASE DE DATOS

Ofrece a las actividades un mecanismo para actualizar
o0 consultar informacion en almacenada en bases de

datos o sistemas.

Anotaciones

Son utilizados para proporcionar informacion

adicional sobre el proceso.

|00 e -~ H

Secuencia

Representa el control del flujo y secuencia de las

actividades, compuertas y eventos.

mEman s Asociaciones

Se usan para asociar informacién adicional sobre el

proceso.

Fuente: Guia de Referencia BPNM Bizagi (elearning.bizagi.com)

2.2.5 Manual de Procedimientos

Segin Martinez (2014) un manual de procedimientos es un documento en el que se

establece en forma metodoldgica los pasos y operaciones que deben cumplirse para el

desarrollo de actividades en una organizacion. ldentifica el proceso, su proposito, ambito

de aplicacion, responsable, requisitos, recursos, caracterizacion y modelacion.

o Proposito: Es la finalidad del proceso, a donde se quiere llegar.

e Alcance: Hace referencia a la primera y Gltima actividad., limites y ejecucion del

proceso.

e Lider del Proceso: Es la persona encargada del proceso, quién supervisa la

ejecucién del proceso para llegar a los objetivos planteados.
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Requisitos: Detalla los requisitos legales, técnicos y del cliente que se deben
cumplir durante la ejecucion del proceso.

Recursos: Personas, equipo o material necesario para la ejecucion del proceso.
Definiciones: Glosario de términos que se manejan dentro del proceso. Las
definiciones de términos técnicos son importantes para una mejor comprension del

usuario del manual de procedimientos.

Indicadores: Son medidas de comparacion entre dos o mas tipos de datos que

sirven para evaluar la ejecucion del proceso.

Matriz SIPOC: Esquema gréafico que determina las entradas, proveedores, salidas
y clientes de cada actividad que compone el proceso.

Modelacion del proceso: el diagrama de flujo identifica la secuencia de actividades

o flujo de materiales o informacion en un proceso.
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Tabla 8: Formato de Manual de Procedimientos

- .
SR  NETVALLETV

CODIGO:
POVE - 002 Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)

Edicion No. 01 | Pag. 1de5

1. PROPOSITO

1. ALCANCE

3. LIDER DEL PROCESO

4. REQUISITOS

5. RECURSO0S

6. DEFINICIONES

7. INDICADORES

§. MATRIZ S5IPOC

9. MODELACION DEL PROCESO

El manual de procedimientos es el producto final de la metodologia explicada en este
capitulo, donde se conjugaran los resultados de la caracterizacién y diagramacion de los
procesos de la empresa NETVALLE TV, mas la informacion complementaria a los

mMismos.
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3 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

En el presente capitulo se iniciara el levantamiento de informacién actual de la empresa,
se iniciara el planteamiento del mapa de procesos para NETVALLE TV conforme a sus
procesos actuales, se realizara el inventario y codificacion de los procesos determinados
en el mapa. Para la aplicacion de la metodologia planteada en el capitulo anterior se
Ilevara a cabo la caracterizacion de dos procesos operativos considerados trascendentales

para el desarrollo el objeto social de la empresa.

3.1 Mapa de Procesos

En el capitulo anterior definimos al mapa de procesos como una herramienta visual que
permite identificar los niveles de los procesos y las interrelaciones que surgen entre dichos
niveles, como un proceso puede ser input o recurso de otro proceso. Permite también

determinar la dependencia entre procesos.

A continuacion, se presenta el mapa procesos e interacciones de la empresa NETVALLE
TV, el cual parte de su mision como empresa; todos los procesos presentados en el mapa
se encuentran alineados a la mision de la organizacion y el desarrollo adecuado del giro
del negocio. Para el planteamiento del mapa de procesos se considerard los procesos
operativos, de apoyo y de gestion; no se tomara en cuenta los procesos estratégicos en

razon al tamafio de la empresa.



Monitoreo de
satisfaccion de
necesidades y
expectativas

S Gestian
—£ 3 Administrativa

10

Procesos de Gestion

Instalacion del
servicio

Procesos Operativos

S —

4
& Proveduria Mantenimiento | 10
—> & deRed >
7 —> i
—
10
-

Contabilidad 1

Entrenamiento
y capacitacion

Procesos de Apoyo

Figura 6: Mapa de Interacciones de los Procesos de NetValle TV

Para un mejor entendimiento del mapa de interacciones presentado, se ejemplificara las

interacciones de un proceso por cada nivel:

a) Proceso de Monitoreo de satisfaccion de necesidades y expectativas, sefialado con
el nimero 3: Los procesos de entrada, los cuales permiten el desarrollo de este proceso
son ventas, instalacion del servicio y servicio técnico, ya que son procesos de
interaccion directa entre el cliente y la empresa, mediante los cuales el cliente recibe
un producto o servicio sobre esto se puede medir la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas.

b) Proceso de Instalacion del Servicio, sefialado con el nimero 6: Los procesos que

permiten la ejecucién del proceso de instalacion son como entrada los procesos de
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programacion y ventas, como recursos los procesos de proveeduria y entrenamiento y
capacitacion. Sin la programacion previa y la venta o suscripcion el servicio no se
podria llevar a cabo la instalacion, de igual forma es necesario la proveeduria y
entrenamiento para contar con materiales y personal capacitado para llevar a cabo la

instalacion.

c) Proceso de Proveeduria, sefialado con el nimero 8: Los procesos de entrada para
llevar a cabo el proceso de proveeduria son programacion, instalacion y servicio
técnico, dichos procesos permiten determinar la cantidad de materiales necesarias para
el desarrollo de la operacion. El recurso para el desarrollo del proceso de proveeduria

viene dado por el proceso de gestidn presupuestaria.
3.2 Caodificacion de Procesos
A continuacion, se procede a codificar los procesos planteados en el mapa de la seccién
anterior. La identificacion de cada proceso serd usada en la elaboracién de los papeles de

trabajo y documentos necesarios hasta llegar al disefio de los manuales de procedimiento.

Tabla 9: Cddigos de procesos

Tipo de L -
Denominacion Cadigo
Proceso
Gestion Administrativa PGGP - 001
Gestion Publicidad y promocién PGPP - 002
Monitoreo de satisfaccién de necesidades y expectativas PGMS - 003
Programacion POPR - 001
) Ventas (Suscripcion del servicio) POVE - 002
Operativo ) __
Instalacion del Servicio POIS - 003
Servicio Técnico POST - 004
Proveeduria PAPR - 001
Entrenamiento y capacitacion técnica PAEC - 002
De apoyo
Mantenimiento de Red PAMR - 003
Contabilidad PACT - 004

Fuente: Mapa de procesos NETVALLE TV
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3.3 Caracterizacion de Procesos

A través de la caracterizacion de los procesos se determinara el propdsito, alcance, lider
del proceso, requisitos legales, normativos y del cliente en cada proceso, recursos
utilizados y los indicadores que medirdn ejecucion de este. Junto a la caracterizacion

también se representara la matriz SIPOC.

La matriz SIPOC, definida en el capitulo anterior, es el primer paso para el desarrollo de
un diagrama de flujo, esta herramienta permite visualizar los pasos secuenciales de un
proceso definiendo claramente sus entradas, salidas, proveedores y clientes. También
permite clarificar los papeles de las partes implicadas y definir el cliente de cada actividad

de un proceso.
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3.3.1 Caracterizacion del proceso de Ventas — POVE - 002

Tabla 10: Caracterizacion del proceso de Ventas — POVE - 002

CODIGO: POVE - 002 |

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)

Edicién No. 01 | Pag. 1 de 2
NOMBRE DEL N . LIDER DEL 5
PROCESO: Procesos de Ventas (Suscripcion de servicio) PROCESO: Area de Ventas
Concretar la suscripcion del cliente al servicio de television por cable Inicia en el area de ventas, con la recoleccion de datos a través del
. . por medio de la recoleccion de datos del cliente en el formulario de . formulario de solicitud de servicio, anéalisis de la ubicacion
PROPOSITO: solicitud de servicio, la coordinacion y generacion de la orden de ALCANCE: domiciliaria, y coordinacion de la instalacion y concluye generando
instalacion. la orden de instalacion.
REQUISITOS LEGALES REQUISITOS TECNICOS REQUISITOS DEL CLIENTE
Informacidn oportuna del servicio y sus beneficios.
. - . . . El &rea de cobertura debe contemplar la direccion del domicilio del
Ostentar el titulo habilitante para para la instalacion, operacion y cliente
explotacién de un sistema analdgico de audio y video por suscripcion. S ~ .
S . Recibir la sefial de todos los canales ofertados en la grilla y un
Vender el servicio en la zona de cobertura autorizada. L .
servicio ininterrumpido.
Recibir el servicio al precio pactado.
RECURSOS Personal de ventas, técnico y administrativo Solicitud de servicio
REQUERIDOS PARA EL | Instalaciones de la empresa PRODUCTOS: Orden de instalacion
PROCESO: Titulo habilitante del servicio
INDICADORES DEL PROCESO
Nombre Formula Frecuencia Sentido Minimo Aceptable Maximo
Po_rcentaje de Solicitudes de servicio procesadas | (Sol !c!tudfs exitosas / Total de solicitudes de Mensual Ascendente 75% 85% 100%
exitosamente servicio) *100
Nivel de desercion del cliente en el proceso de 1-(_CI_|entes des_e_rtados / Total de clientes que Mensual Descendente 0% 4% 10%
ventas solicitan el servicio en el mes) *100
N. _de solicitudes de, servicio - completadas No. de solicitudes completadas diariamente Diario Ascendente 6 8 10
diariamente frente al estandar
Efectividad del canal de ventas Venta Directa= N de suscripciones/ Horas Mensual Ascendente 65% 70% 75%
invertidas en la labor
Efectividad del canal de ventas :;%%e:,l = N° de suscripciones/ Horas invertidas en la Mensual Ascendente 25% 37.5% 50%
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CODIGO: POVE - 002

CARACTERIZACION DE PROCESOS

| Proceso de Ventas (Suscripcién de servicio)

Edicion No. 01

Pag.2de 2

ESQUEMA SIPOC

¢De quién recibo?
(Supplier)

¢ QUE recibo? (Input)

¢ Qué realizo? (Process Flowchart)

¢ Qué entrego? (Output)

¢A quién entrego? (Customer)

Gerencia General

Formulario de solicitud de servicio

1. Solicitud: Se solicita formatos del formulario de solicitud de
servicio.

Solicitud de servicio para
ser llenada

Area de Ventas

Clientes

Datos personales y domiciliarios

2. Recoleccion de datos: Llenar el formulario de solicitud de
servicio con los datos del vendedor, los datos
personales/domiciliarios, y firma de aceptacion del cliente.

Solicitud de  servicio

completa.

Area Administrativa/
Cliente

Area Administrativa

Solicitud de servicio completa

3. Registro de informacién: Se registra la informacion de la
solicitud de servicio en la base de datos de clientes.

Base de datos actualizada

Sistema de Informacion

Area Administrativa

Solicitud de servicio completa

4. Analisis: Se realiza un andlisis de la ubicacion del domicilio
indicado en la solicitud de servicio, para determinar si se encuentre
dentro del &rea de cobertura.

Anadlisis sobre la
ubicacion domiciliaria

Area Administrativa

4.1. Notificacion: Si el domicilio no se encuentra dentro del area de
cobertura, se notifica via telefonica al cliente que el servicio no

Area Administrativa Anélisis sobre la ubicacion R . . Notificacion Clientes
puede ser entregado, ya que su ubicacion no esta dentro del area de
cobertura.
) 4.2. Coordinacion: Si el domicilio se encuentra dentro del area de Fecha y hora del
Area Administrativa Anélisis sobre la ubicacion cobertura, se procede a coordinar con el cliente fecha y hora de instalacion Area Administrativa

instalacion.

Area Administrativa

Fecha y hora de instalacion

5. Generacion: Se procede a generar la orden de instalacion.

Orden de instalacion

Proceso de Instalacion

Areas Involucradas en el
Area de Ventas
Area Administrativa

Proceso:
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3.3.2 Caracterizacion del proceso de Instalacion del Servicio — POIS - 003

Tabla 11: Caracterizacion del proceso de Instalacion del Servicio — POIS — 003

CcODIGO: POIS - 003

CARACTERIZACION DE PROCESOS

| Proceso de Instalacion del Servicio

Edicién No. 01 | Pag. 1 de 3
NOMBRE DEL - . c . . -
PROCESO: Proceso de Instalacion del Servicio LIDER DEL PROCESQ: |Coordinador Técnico
Instalar el servicio de television por cable en el
) domicilio cada cliente, a través del abastecimiento Inicia con la alerta por parte del proceso de ventas, luego de varias actividades que
PROPOSITO: de material, analisis del tipo de instalacion, | ALCANCE: incluyen el abastecimiento de material, la visita e instalacion efectiva, se procede
instalacién in situ, recaudacion de pagos para al cobro mensualidad del servicio y materiales de instalacion.
facturacion del servicio.
REQUISITOS
REQUISITOS LEGALES TECNICOS REQUISITOS DEL CLIENTE
Prestar los servicios concesionados o autorizados en forma continua y eficiente|Uso  de  equipo vy . . . . - .
o . . - . : ..> | Correcta instalacion de equipos que garanticen la recepcion del servicio
de acuerdo con el reglamento y con los indices y régimen de calidad del servicio | herramientas de instalacion - . 2
. - ) - . .. | Seguridad en la instalacion
establecidos por el Directorio de la ARCOTEL Realizar la instalacion
L - . Correcto acceso a todos los canales ofertados
Instalar, prestar y explotar el servicio concesionado o autorizado dentro de la zona de S
. . RN - Material sin fallas
Transmitir en su sistema los canales de television abierta nacional, zonal y local | cobertura
RECURSOS Red de servicio/ Material de instalacion Instalacion exitosa
REQUERIDOS  PARA | Personal Administrativo y técnico | PRODUCTOS: Servicio habilitado
EL PROCESO: Software Contable Cliente satisfecho
INDICADORES DEL PROCESO
Nombre Férmula Frecuencia | Sentido Minimo Aceptable Maximo
Satlsfa_\c_cwn Qel cliente con respecto a la instalacion _Callflca_c'lon del servicio*25+ calificacion de la Mensual Ascendente 80 85 100
y servicio de instaladores instalacion*75
Satisfaccion del cliente respecto al servicio de g S g
reparacion postventa dentro de los 7 dias posteriores CallflcqgloD del servicio*25+ calificacion de la Mensual Ascendente 80 85 100
- - reparacion*75
a la instalacion
I;g:g?;é%i de Cumplimiento del cronograma de (Ins. realizadas /Ins. programadas) *100 Semanal Ascendente 75% 85% 100%
% de Eficiencia en el uso de materiales de instalacion ((:Sﬁzzc;n?gc)?aterlal presupuestado/ Costo de material Semanal Ascendente 90% 95% 100%
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CcODIGO: POIS - 003

CARACTERIZACION DE PROCESOS

| Proceso de Instalacion del Servicio

Edicion No. 01

Pag.2de 3

ESQUEMA SIPOC

¢De quién recibo?
(Supplier)

¢ QUE recibo? (Input)

¢ Qué realizo? (Process Flowchart)

¢ Qué entrego? (Output)

¢A quién entrego?
(Customer)

Proceso de ventas

Alerta de Inicio por parte del
Proceso de Ventas

1. Solicitud: Se solicita el cronograma diario de instalaciones,
solicitudes de servicio, ordenes de instalacion y correas 1D
necesarias para el dia de trabajo.

Cronograma, solicitudes y ordenes
de instalacion, correas ID.

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Cronograma, solicitudes y ordenes
de instalacion, correas ID.

2. Abastecimiento: Abastecerse del material necesario para las
instalaciones del dia segln el cronograma.

Material de instalacion

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material de instalacion

3. Notificacion: Una vez se haya arribado a la direccion
domiciliaria se notificar al cliente el arribo del personal de
Instalacion.

Orden de Instalacién

Cliente

Cliente

Condiciones de instalacion
requerida

4. Andlisis: Analizar el tipo de instalacion a realizar; el tipo de
instalacion puede ser simple, compuesto, en conjunto
habitacional o soterrado.

Tipo de Instalacion determinado

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Tipo de Instalacion determinado

5. Calculo de material: Determinar el material requerido para la
instalacion en el primer TV.

Material necesario para instalacion
en el primer TV

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material necesario para instalacion
en el primer TV

6. Instalacion efectiva primer TV: Realizar la instalacion y
registrar el codigo de la correa ID del primer TV y el material
utilizado.

Orden de Instalacién con
informacion de la instalacién del
primer TV

Area de Instalacion
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: POIS - 003

| Proceso de Instalacion del Servicio

Edicion No. 01

Pag. 3de 3

Area de Instalacion

Indicaciones el cliente para
continuar con la instalacién en
TV's adicionales

7. Calculo de material: Determinar el material
requerido para la instalacion en los TV's adicionales
e informar al cliente del costo adicionales por TV's
extras.

Material necesario para
instalacion en TV's adicionales

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material necesario para instalacion
en el primer TV

8. Instalacion Efectiva de adicionales: Realizar la
instalacion y registrar el codigo de la correa 1D de
TV's adicionales y el material utilizado.

Orden de Instalacién con
informacion de las instalaciones
adicionales

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Orden de Instalacién con
informacion de las instalaciones
adicionales

9. Recaudacion: Recaudar el pago por concepto de
gastos administrativos, mensualidad del servicio y/o
materiales extras y completar el recibo en la orden
de instalacion con firma de aceptacion del cliente.

Copia de orden de instalacion
completa

Cliente

Cliente

Pago por concepto de gastos
administrativos, mensualidad del
servicio y/o materiales extras

10. Entrega: Entregar al area administrativa el
dinero recaudado y los documentos que respaldan la
instalacion.

Dinero recaudado y documentos
de instalacion

Area Administrativa

Areas Involucradas en el Proceso:
Area de Instalacion
Area Administrativa
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4 MODELACION DE PROCESOS

En este capitulo se presentardn los diagramas correspondientes a los procesos
caracterizados en el tercer capitulo. Los diagramas fueron desarrollados mediante el
programa Bizagi, aplicacion en la cual se puede modelar y documentar procesos de
negocio basado 100% en el estandar de acepcion mundial conocido como Business

Process Model and Notation.

Los diagramas corresponden a los siguientes procesos:

1. Proceso de Ventas — POVE — 002.

2. Proceso de Instalacion del Servicio — POIS — 003.



4.1 Diagrama Proceso de Ventas — POVE - 002

§Solicitar formularios de Llenar el formulario de
H solicitud de servicio solicitud de servicio
=
F=
] Criginal y copias del
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o formulario
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g
Formulario de solidtud
de senvicio
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o (El domidlio se
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E=Realizar un analisis de la . .
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g gistrar los datos de ubicacion del domicilio Le &l servicio no
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o L puede ser entregado
b servicio Liamada
£ informativa
E
3 5
g ] Eoordinar con el cliente E=Senerar la
fecha y hora de orden de
Base de datos de instalacién instalacién
clientes actualizada Fin del Proceso

Figura 7: Diagrama Proceso de Ventas — POVE - 002
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4.2 Diagrama Proceso de Instalacion del Servicio — POIS — 003

4€l dliente solicita la
instalacion del servicio
en TV's adicionales?

FRealizar Ia instalacion y
registrar el cédigo de la
correa ID del primer TV y

el material utilizado

= Determinar el
material necesario
para la instalacion
en el primer TV

F= Abastecerse de ]
material necesario
para las instalaciones
del dia

=
‘Analizar el tipo
de instalacion
necesaria

Notificar al
cliente el arribo
al domicilio

=
Solicitar el eronograma de
instalaciones y documentos
necesarios para la instalacion
Inicio del
Proceso

Orden de instalacion,

Documentos para la :
Informacin primer TV

instalacién

&= Determinar el material
necesario para las
instalaciones extras e

informar 2l cliente del costo

adicional

Realizar Ia instalacion y
registrar el codige de la correa
ID de TV's adicionales y el
material utilizado

(]
Recaudar los pagos y completar
el recibo en la orden de

Area deInstalacion

Proceso de Instalacion del Servicio

instalacién con firma de
aceptacién del dliente

Orden de instalacion
firmada

Orden de instalacién,
Informacién TV's
adicionales

BRtregar al srea administrativa
el dinero recaudado y los
documentos que respaldan la
instalacién

Fin del Proceso

Dinero y
documentos de
instalacién

Figura 8: Diagrama Proceso de Instalacion del Servicio — POIS — 003
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5 DISENO Y ELABORACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5.1 Manual de Procedimiento Proceso de Ventas (Suscripcion del Servicio)

s >
m MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
NET VALLE TV
CODIGO: POVE - 002 Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)
Edicion No. 01 Pag.1de7
1. PROPOSITO

El propdsito del Proceso de Ventas (Suscripcion del servicio) es concretar la
suscripcion del cliente al servicio de television por cable por medio de la recoleccién
de datos en el formulario de solicitud de servicio, la coordinacién y generacion de la
orden de instalacion. A través de este proceso el suscriptor declara que los datos
detallados en el formulario son correctos y se compromete a contratar el servicio de

Netvalle TV bajo la modalidad pague por ver.

2. ALCANCE

Inicia en el area de ventas, con la recoleccidon de datos a través del formulario de
solicitud de servicio, posteriormente se realiza un analisis de la ubicacion domiciliaria
del suscriptor, si esta dentro del &rea de cobertura se procede a la coordinacion de la

instalacion y se concluye con la generacion de la orden de instalacion.
3. LIDER DEL PROCESO
Area de ventas: El area de ventas es el lider del proceso ya que se encarga del desarrollo

y supervision del proceso, desde la recoleccion de datos hasta la verificacion de la

orden de instalacion generada por el area administrativa.



dEs >
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NET VALLE TV

CODIGO: POVE - 002 Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)
Edicién No. 01 Pag.2de7

4. REQUISITOS

a) Requisito Legales:

e Ostentar el titulo habilitante para para la instalacidn, operacion y explotacion de
un sistema analdgico de audio y video por suscripcion.

e Vender el servicio en la zona de cobertura autorizada.

b) Requisitos del Cliente:

 Informacion oportuna del servicio y sus beneficios.

o El area de cobertura debe contemplar la direccion del domicilio del cliente.

e Recibir la sefial de todos los canales ofertados en la grilla y un servicio
ininterrumpido.

e Recibir el servicio al precio pactado.

5. RECURSOS

Vendedor

Asistente administrativo

Titulo habilitante

Equipo de computo

Instalaciones de la empresa

6. DEFINICIONES

a) Area Administrativa: Area encargada del analisis domiciliario de la solicitud de

servicio y coordinacion directa con el cliente para la instalacion
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CODIGO: POVE - 002 Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)

Edicién No. 01 Pag.3de7

b) Formulario de Solicitud de Servicio: Formato numerado en el cual se recolecta la
informacion personal y domiciliaria del cliente; consiste en un compromiso de
suscripcion al servicio de NETVALLE TV. EI formato original lo conserva el
emisor, es decir, el vendedor lo entrega al area administrativa, la copia nimero debe
ser entregada al cliente y la copia numero dos debe conservarla el vendedor que

concreto la suscripcion.

c) Orden de Instalacion: Formato numerado en el cual constan la fecha y hora de
instalacién coordinada entre el area administrativa y el cliente, durante la

instalacion el documento es

d) completado con informacién de material utilizado y pagos recaudados. El
documento es firmado por el cliente para constancia de la instalacion y dinero

recaudado.

e) Canales de ventas (suscripcion de servicio): La suscripcion al servicio de

NetValle TV puede realizarse mediante dos canales autorizados:

e Venta Directa: El personal de ventas realiza recorridos y visitar puerta a puerta
en los sectores dentro de las zonas de cobertura.

e Venta en Local: Los clientes visitan el local de NetValle TV, ubicado en
Conocoto, y solicitan de forma directa la suscripcion al servicio analogo de

television por cable.
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m NET VALLE TV

CODIGO: POVE - 002 Proceso de Ventas (Suscripcion de servicio)

Edicién No. 01 Pag.4de7

7. INDICADORES

Indicadores de Eficacia:

a) % de solicitudes procesadas exitosamente

Cadigo INDO1-POVE-002

Nombre Porcentaje de Solicitudes de servicio procesadas exitosamente
Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion | Porcentaje

Mide en términos de porcentaje qué porcion de las solicitudes de servicio fueron

Descripcion procesadas exitosamente, es decir se logr6 la instalacion del servicio.
Formula Fre(_:uenc Sentldg / Minimo | Aceptable | M&ximo Respon§a_ple Respon,sgt_)le
ia Relacion de Medicién | de Andlisis
(Solicitudes
exitosas / Total 0 0 0 Asistente Gerente
de solicitudes de Mensual | Ascendente | 75% 85% 100% Administrativo General
servicio) *100

b) Satisfaccidn del cliente en el proceso de ventas

Cadigo IND02-POVE-002
Nombre Nivel de desercion del cliente en el proceso de ventas
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
L, Mide en términos de porcentaje los clientes que solicitan el servicio, pero desertan antes
Descripcion . Iy ; L L
de la instalacidn con respecto al total de clientes que solicitan el servicio
Formula Frecuencia SenthQ/ Minimo | Aceptable | M&ximo Responga_b,le Respon'sgple
Relacion de Medicion | de Analisis
1-(Clientes
desertados / Total
de cll_er_wtes que Mensual Descende 0% 4% 10% Asistente Gerente
solicitan el nte Administrativo General
servicio en el
mes) *100
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Indicadores de Eficiencia:

a) Solicitudes de Servicio completadas diariamente frente al estdndar

Cédigo

INDO3-POVE-002

Nombre

Numero de solicitudes de servicio completadas diariamente frente al estandar necesario
para mantener las operaciones de la empresa

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

Valor absoluto

Mide en términos de valor absoluto el nimero de solicitudes de servicio completadas

Descripcion diariamente frente al estdndar minimo de 6 solicitudes de servicio receptadas de forma
diaria para mantener las operaciones de la empresa
. Responsa
. . Sentido / . - Responsable
Formula Frecuencia Relacion Minimo | Aceptable | Maximo de Medicion bIe; qle;
Analisis
No. de
solicitudes Diario Ascendente 6 8 10 As_ls_tente_ Gerente
completadas Administrativo | General
diariamente

b) Efectividad de los canales de ventas

Cadigo IND04-POVE-002

Nombre Efectividad del canal de ventas
Tipo de medida | Eficiencia

Tipo de relaciéon | Porcentaje

Determinar el canal mas eficiente de ventas (suscripcion del servicio) frente a las horas

Descripcion invertidas en la obtencion de solicitudes de servicio.
Férmula Frecu- SenthQ/ Minimo | Aceptable | Maximo Respon§a_ple Respon,sr_;\t_)le
encia Relacion de Medicion | de Analisis
Venta Directa=
N de Asistente Gerente
suscripciones/ | Mensual | Ascendente| 65% 70% 75% T
! . Administrativo General
Horas invertidas
en la labor
Local = N° de
suscrl_pcmngs/ Mensual | Ascendente| 25% 37.5% 50% As_ls_tente_ Gerente
Horas invertidas Administrativo General
en la labor
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8. ESQUEMA SIPOC
ESQUEMA SIPOC
Supplier Input (Process Flowchart) Output Customer
Gerencia Formulario de . . . . . Solicitud de servicio <
General solicitud de servicio 1. Solicitud: Se solicita formatos del formulario de solicitud de servicio. para ser llenada Area de Ventas
. Datos personalesy |2. Recoleccion de datos: Llenar el formulario de solicitud de servicio con los datos del vendedor, los | Solicitud de servicio _A_rea .
Clientes N, A, . g, - Administrativa/
domiciliarios datos personales/domiciliarios, y firma de aceptacion del cliente. completa. Cliente
Area Solicitud de servicio |3. Registro de informacion: Se registra la informacion de la solicitud de servicio en la base de datos Base de datos Sistema de
Administrativa completa de clientes. actualizada Informacion
Area Solicitud de servicio |4. Andlisis: Se realiza un andlisis de la ubicacion del domicilio indicado en la solicitud de servicio, Andlisis sobre la Area
Administrativa completa para determinar si se encuentre dentro del area de cobertura. ubicacion domiciliaria | Administrativa

4.1. Notificacion: Si el domicilio no se encuentra dentro del &rea de cobertura, se notifica via

Area Anélisis sobre la - ; - S . e .

L . L telefonica al cliente que el servicio no puede ser entregado, ya que su ubicacion no estd dentro del Notificacion Clientes
Administrativa ubicacion .

area de cobertura.

Area Anélisis sobre la | 4.2. Coordinacion: Si el domicilio se encuentra dentro del area de cobertura, se procede a coordinar Fechay hora de Area
Administrativa ubicacion con el cliente fecha y hora de instalacion. instalacion Administrativa

Area Fecha y hora de - . L . L Proceso de

L . cha y hor 5. Generacion: Se procede a generar la orden de instalacion. Orden de instalacion e
Administrativa instalacion Instalacién

Area de Ventas

Areas Involucradas en el Proceso:

Area Administrativa
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

olicitar formularios de Llenar el formulario de .
B solicitud de servicio solicitud de servicio
-
=
g M COriginal y copias del
™ - formulario
b
= |j
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=
g
=
[
=
o :El domidlio se
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- @eglstrar los datos de ubicacion del domicilio MO .
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= la solicitud de servicio indicado en la solicitud de
[ ot puede ser entregado
= . servicio Llamada
£ - a1 informativa
E -
2 A
g Fﬁ - ] oordinar con el cliente E=Generar la
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Base de datos de instalacion instalacion
clientes actualizada Fin del Proceso
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5.1. Manual de Procedimiento Proceso de Instalacion

[ s
m MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
NET VALLE TV
CODIGO: POIS - 002 Proceso de Instalacién del Servicio
Edicién No. 01 Pag.1de7
1. PROPOSITO

Instalar el servicio de televisién por cable en el domicilio cada cliente, a través del
abastecimiento de material, andlisis del tipo de instalacion, instalacion in situ,
recaudacion de pagos y recaudacion de pagos para la facturacion del servicio. A través
de este proceso se inicia la transmision de sefial de los canales de Netvalle TV hacia

los televisores en el domicilio del suscriptor.

2. ALCANCE

Inicia con la alerta por parte del proceso de ventas (suscripcion del servicio), luego de
varias actividades que incluyen el abastecimiento de material, la visita e instalacion in
situ, se procede recaudacion de pagos por concepto de cuota inicial, servicio y
materiales de instalacion; dichos valores son entregados al area administrativa para la

posterior facturacion.

3. LIDER DEL PROCESO

Coordinador Técnico: El coordinador técnico es el lider del proceso ya que se encarga

de la supervision del desarrollo de actividades del personal técnico.
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4. REQUISITOS
a) Requisito Legales:

o Prestar los servicios concesionados o autorizados en forma continua y eficiente
de acuerdo con el reglamento y con los indices y régimen de calidad del servicio
establecidos por el Directorio de la ARCOTEL.

e Instalar, prestar y explotar el servicio concesionado o autorizado.

e Transmitir en su sistema los canales de television abierta nacional, zonal y local.

b) Requisitos Técnicos:

e Uso de equipo y herramientas de instalacion.

¢ Realizar la instalacién dentro de la zona de cobertura.

¢) Requisitos del Cliente:

Correcta instalacion de equipos que garanticen la recepcion del servicio.

Seguridad en la instalacion.

Correcto acceso a todos los canales ofertados.

Material sin fallas.

5. RECURSOS

e Red de servicio
o Material de instalacion
o Personal Administrativo
e Personal de Instalacion
o Software de Registro
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6. DEFINICIONES

a) Orden de Instalacion: Formato numerado en el cual constan la fecha y hora de
instalacion coordinada entre el area administrativa y el cliente, durante la
instalacion el documento es completado con informacién de material utilizado y
pagos recaudados. EI documento es firmado por el cliente para constancia de la

instalacién y dinero recaudado.

b) Correas 1.D: Cintas plasticas de seguridad colocadas en cada uno de los televisores
en los cuales se instala el servicio de Netvalle. Cada correa tiene un codigo
alfanumérico, mismo que es registrado en la orden de instalacion. EIl objetivo de
las correas 1.D. es verificar los datos de la instalacion para el servicio técnico

posterior en caso de dafio y evitar el contrabando del servicio.

c) Tipos de Instalacion: Dependiendo del as condiciones de la vivienda y las
necesidades del cliente, podemos clasificar las instalaciones de la siguiente manera:
e Instalacion Simple: Se refiere a la instalacion del servicio en un solo televisor,
con cable visto RG6.
e Instalacion Multiple: Se refiere a la instalacion del servicio dos o0 mas televisores
dentro de una sola vivienda, con cable visto RG6.
 Instalacion Soterrada: Se refiere a la instalacion del servicio a través de tuberia

existente, a través de este tipo de instalacion el cableado no queda visible.

d) Recaudacion de pagos: La recaudacion de pagos consiste en el cobro valores por
concepto de:
e Cuota Inicial: $30.00 por concepto de cuota inicial de suscripcion.
e Servicio: El valor de los dias proporcionales de servicio contados desde la fecha

de instalacién hasta el fin de mes.
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o Material de instalacion: Valor de los materiales consumidos para la instalacion

del servicio en las televisiones adicionales.

7. INDICADORES

Indicadores de Eficacia:

a) Satisfaccion del cliente con respecto a la instalacion y servicio de instaladores

Codigo IND01-PIS-003

Nombre Satisfaccidn del cliente con respecto a la instalacion y servicio de instaladores

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion | Valor absoluto

Mide términos de valor absoluto (calificacion sobre 100) la satisfaccion del cliente con
Descripcion respecto a la instalacion y servicio de instaladores ponderando por su importancia el
porcentaje de calificacion del cliente en cada variable en la orden de instalacion.

. .| Sentido/ . s Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Relacion Minimo | Aceptable | Maximo de Medicion | de Analisis
Calificacion del
o .
SErvICio 25+ Mensual | Ascendente 80 85 100 Coqrdlpador Gerente
calificacion de la técnico General
instalacion*75

b) Satisfaccién del cliente respecto al servicio de reparacion post venta dentro de

7 dias
Caodigo IND02-PIS-003
Nombre Satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacion postventa dentro de los 7 dias

posteriores a la instalacion

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacién | Valor absoluto

Mide términos de valor absoluto (calificacion sobre 100) la satisfaccion del cliente con
Descripcion respecto a la reparacion y servicio de instaladores ponderando por su importancia el
porcentaje de calificacion solicitada al cliente en cada variable.

Frecuenc | Sentido / Responsable | Responsable

Formula Minimo | Aceptable | M&ximo

ia Relacion de Medicion | de Analisis
Calificacion del
o .
sgr_vml_q 25+ Mensual | Ascendente 80 85 100 As_ls_tente_ Gerente
calificacion de la Administrativo General

reparacion*75
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Indicadores de Eficiencia:

a) % de Cumplimiento del cronograma de instalacion

Codigo IND03-POIS-003

Nombre Porcentaje de Cumplimiento del cronograma de instalacién
Tipo de medida | Eficiencia

Tipo de relacion | Porcentaje

Mide en términos de porcentaje qué porcion de las instalaciones programadas en el

Descripcion cronograma se realizaron dentro de lo acordado, incluyendo el efecto en la programacion
ocasionado por cancelaciones de citas por parte del cliente.
Formula Frecuencia Senthg / Minimo | Aceptable | Maximo Respon§a_ple Respon,sgl?le
Relacién de Medicién | de Andlisis
(Ins. realizadas
/Ins. 0 0 o | Coordinador | Gerente
programadas) Semanal | Ascendente| 75% 85% 100% Teécnico General
*100

b) % Eficiencia en el uso de materiales de instalacion

Cadigo INDO03-POI1S-004

Nombre % de Eficiencia en el uso de materiales de instalacion
Tipo de medida | Eficiencia

Tipo de relacion | Porcentaje

Mide en términos de porcentaje la eficiencia en el uso de materiales de instalacion, a

Descripcion través del material que se consumid realmente sobre el material presupuestado para cada
instalacién en su respectiva orden.
i _ | Sentido/ . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia » Minimo | Aceptable | M&ximo L .
Relacion de Medicion | de Anélisis
(Costo de
material .
Coordinador Gerente
presupuestado/ Semanal | Ascendente | 90% 95% 100% o
. Técnico General
Costo de material
consumido)
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8. ESQUEMA SIPOC

ESQUEMA SIPOC

¢De quién recibo?
(Supplier)

¢ Qué recibo? (Input)

¢ Qué realizo? (Process Flowchart)

¢ Qué entrego? (Output)

¢A quién entrego?
(Customer)

Proceso de ventas

Alerta de Inicio por parte del Proceso de
Ventas

1. Solicitud: Se solicita el cronograma diario de instalaciones, solicitudes de
servicio, ordenes de instalacién y correas ID necesarias para el dia de trabajo.

Cronograma, solicitudes y ordenes de
instalacion, correas ID.

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Cronograma, solicitudes y ordenes de
instalacion, correas ID.

2. Abastecimiento: Abastecerse del material necesario para las instalaciones del
dia segun el cronograma.

Material de instalacion

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material de instalacién

3. Notificacion: Una vez se haya arribado a la direccion domiciliaria se notificar
al cliente el arribo del personal de Instalacion.

Orden de Instalacion

Cliente

Cliente

Condiciones de instalacion requerida

4. Analisis: Analizar el tipo de instalacion a realizar; el tipo de instalacion puede
ser simple, compuesto, en conjunto habitacional o soterrado.

Tipo de Instalacion determinado

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Tipo de Instalacién determinado

5. Célculo de material: Determinar el material requerido para la instalacion en el
primer TV.

Material necesario para instalacion en
el primer TV

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material necesario para instalacion en el
primer TV

6. Instalacion efectiva primer TV: Realizar la instalacion y registrar el cddigo de
la correa ID del primer TV y el material utilizado.

Orden de Instalacién con informacién
de la instalacion del primer TV

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Indicaciones el cliente para continuar con
la instalacién en TV's adicionales

7. Célculo de material: Determinar el material requerido para la instalacion en los
TV's adicionales e informar al cliente del costo adicionales por TV's extras.

Material necesario para instalacion en
TV's adicionales

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Material necesario para instalacion en el
primer TV

8. Instalacion Efectiva de adicionales: Realizar la instalacion y registrar el codigo
de la correa ID de TV's adicionales y el material utilizado.

Orden de Instalacion con informacion
de las instalaciones adicionales

Area de Instalacion

Area de Instalacion

Orden de Instalacién con informacion de
las instalaciones adicionales

9. Recaudacion: Recaudar el pago por concepto de gastos administrativos,
mensualidad del servicio y/o materiales extras y completar el recibo en la orden
de instalacién con firma de aceptacién del cliente.

Copia de orden de instalacion
completa

Cliente

Cliente

Pago por concepto de gastos
administrativos, mensualidad del servicio
y/o materiales extras

10. Entrega: Entregar al area administrativa el dinero recaudado y los
documentos que respaldan la instalacion.

Dinero recaudado y documentos de
instalacion

Area Administrativa

Areas Involucradas en el Proceso:

Area de Instalacion

Area Administrativa
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9. MODELACION DEL PROCESO

Proceso de Instalacion del Sei

=1
solicitar el cronograma de
instalaciones y documentos
; para las instal
necesarios para la instalacion i
Inicio del

F= Abastecerse de
material necesario

=) Determinar el
material necesario
para la instalacion

en el primer TV

]
Notificar al
dliente el arribo
al domicilio

BRealizar 1a instalacion y
registrar el codigo de la
correa ID del primer TV y.

=
‘Analizar el tipo
de instalacion
necesaria

aciones

Proceso

Documentos para la
instalacion

Area de Instalacion

el material utilizado

Orden de instalacion,
Informacien primer TV

4El dliente solicita la
instalacion del servicio
en T¥'s adicionales?

&= Determinar el material
necesario para las
instalaciones extras e
informar al cliente del costo
adicional

%= Realizar Ia instalacion y
registrar el codigo de la correa
ID de TV's adicionales y el
material utilizado

Orden de instalacion,
Informacion TV's
adicionales

(=]

Recaudar los pagos y completar
el recibo en la orden de
instalacién con firma de

aceptacion del cliente

Feiktregar al 4rea administrativa
el dinero recaudado y los
documentos que respaldan la
instalacién

Orden de instalacion Dinero y
documentos de
frmada ,
instalacion

Fin diel Proceso
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5.2 Medicién de Indicadores

Los indicadores son medidas de control para cada proceso, en los manuales de
procedimientos desarrollados en este capitulo se planea 4 indicadores para cada proceso
y sus respectivas formuladas de célculo. En esta seccidn se presentard un sistema de
alarmas para el control de indicadores desarrollado en la clase de Disefio de Procesos

impartida por la profesora Carmen Daza.

Este sistema de alarmas permite controlar desde una sola matriz los indicadores de todos
los procesos de la empresa NetValle TV y monitorear si estado actual a través de

parametros minimos, aceptables y maximos y su respectiva semaforizacion.

N B - Min.

Figura 9: Semaforizacion de indicadores
Indicadores del Proceso de Ventas (Suscripcion del Servicio)

e NP° de solicitudes de servicio completadas diariamente frente al estandar necesario

para mantener las operaciones.
e Porcentaje de solicitudes de servicio procesadas exitosamente.
o Nivel de desercidn del cliente en el proceso de ventas.
o Efectividad del canal de ventas.

o Efectividad del canal de ventas.



Indicadores del Proceso de Instalacion

Porcentaje de Cumplimiento del cronograma de instalacion.

Porcentaje de Eficiencia en el uso de materiales de instalacion.

Satisfaccion del cliente con respecto a la instalacion y servicio de instaladores.

Satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacion postventa dentro de los 7

dias posteriores a la instalacion.
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Tabla 12: Tablero de control de Indicadores

TABLERO DECONTROL DE INDICADORES: SISTEMA DEALARMAS

EMPRESA NETVALLETV
CLIENTES Gerencia General, coordinador técnico y personal administrativo y de instalacién
= FT)
S| o | =
s < s s o =1 o ko) .
= o o o o 9
CLASEDE ) i i ) Frecuencia | & = | S 5 = 2 = 28 |Frecuenci
PROCESO DEL SISTEMA INDICADOR (Nombre) Sentido FORMA DE CALCULO (MEDICION) Unidad > = =1 = o é Q o ade
INDICADOR toma de datos = B << = = i \ o ] PR
< |t ] = ) = — s analisis
[ = b4 =
173 = =
N° de solicitudes de servicio
- . Proceso de Ventas iari No. de solicitudes completadas . - -
Eficiencia P L con?pletadas dlar!amente frente al A o P Solicitudes [Diaria 7 10 6 8 10 8 Diario
(Suscripcién del servicio) estandar necesario para diariamente
mantener las operaciones
Porcentaje de solicitudes de . .
Eficacia Proces.o de \entas . servicio procesadas A (SO.I'?ItUdeS exltosa}s ./ Total de Porcentaje |Mensual 80%0 90% 75% 85% 100% 85% Mensual
(Suscripcién del servicio) . solicitudes de servicio) *100
exitosamente
Eficacia Proces.o de Ventas o Nivel de desercion del cliente en B 1—(CI|en_te_s desertadf)s_ / Total de clientes Porcentaje |Mensual ND 0% 0% 4% 10% 4% Mensual
(Suscripcion del servicio) el proceso de ventas que solicitan el servicio en el mes) *100
Eficiencia Proces.o de Ventas . Efectividad del canal de ventas A Venta I.:"reCt.a: N® de suscripciones/ Porcentaje |Mensual ND 75% 65% 70% 75%
(Suscripcion del servicio) Horas invertidas en la labor
Eficiencia Proces.o de Ventas . Efectividad del canal de ventas A !_ocal : N* de suscripciones/ Horas Porcentaje |Mensual ND 50% 25% 37.5% 50%
(Suscripcion del servicio) invertidas en la labor
Eficiencia Proceso de Instalacion Porcentaje de C_umpllml_e’nto del A (Instalaciones realizadas /Instalaciones Porcentaje |Semanal 100% 100% 75% 85% 100%
cronograma de instalacion programadas) *100
Eficiencia Proceso de Instalaciéon Porcenta_]e de Efl_uencna en eluso A (Costo d_e material p_resupuestado/ Costo Porcentaje |Semanal ND 105% 90% 95% 100%
de materiales de instalacion de material consumido)
Satisfaccion del cliente con Calificacion del servicio*25+ calificaciéon
Eficacia Proceso de Instalacion respecto a la instalacion y A N - Puntaje Mensual ND 100 80 85 100 90 Mensual
s . de la instalacion*75
servicio de instaladores
Satisfaccion del cliente respecto
Eficacia Proceso de Instalacion al servicio de reparacion A Calificacion del servicio*25+ calificacion Puntaje Mensual ND 100 80 85 100 90 Mensual

postventa dentro de los 7 dias
posteriores a la instalacion

de la reparacion*75
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Impacto Organizacional (Trazabilidad)

De acuerdo con White (2009), el BPMN proporciona los mecanismos desde el disefio
hasta la ejecucion de los procesos lo cual permite desarrollar de gestion de trazabilidad

dentro de la organizacion.

Segln la ISO 8402:1994 se define la trazabilidad como la capacidad de recuperar
antecedentes y uso o localizacion de un articulo o una actividad a través de una
identificacion registrada. Trazabilidad también puede definirse como la posibilidad de
encontrar y seguir el rastro de un articulo o lote a traves de todas las etapas de un negocio.
Al definir trazabilidad es importante diferenciar los términos seguimiento y rastreo.

Seguimiento es la capacidad de seguir el flujo de un articulo o lote a lo largo de la cadena
de suministro de una organizacion a medida que se traslada entre socios comerciales
desde el punto de origen hasta el uso; mientras que, rastreo es la capacidad de identificar
el origen de un articulo dentro de la cadena de abastecimiento (GS1, Proyecto TRACE,
2017).

Dependiendo de la actividad dentro de la cadena de suministro, el sistema puede

necesitar:

a) Trazabilidad hacia atras: corresponde a los productos que ingresan a la empresa y
quienes son los proveedores de esos productos. La trazabilidad hacia atras es posible
a traveés de los registros de qué se recibio, de quién se recibio, cuanto, cuando y que se

hizo con los productos recibidos.

b) Trazabilidad interna o del proceso: corresponde a los productos dentro de la

empresa y el estado en qué se encuentran.



¢) Trazabilidad hacia adelante: corresponde a los productos salientes, es decir registros
de a quien se los entrega, qué se ha vendido, qué se ha utilizado, cuando, cuanto.

La conexion entre estas tres areas y registros permite que el sistema de trazabilidad no

tenga quiebre y la informacion fluya a lo largo de todos los procesos de la empresa.

A traves del desarrollo y modelamiento de los procesos de NetValle TV, se puede iniciar
con la implementacion de un sistema de trazabilidad, para lo cual se establece a lo largo
de cada proceso registros de documentacion necesaria respecto a proveeduria,
mecanismos de verificacion y validacion por parte de la empresa, mecanismos de
comunicacion entre empresas y procedimientos para la localizacion de materiales

utilizados por la empresa en la instalacion de red y servicio, entre otros.

La trazabilidad en un negocio de telecomunicaciones como NetValle TV es trascendental
debido que debe asegurarse de entregar a sus clientes un servicio ininterrumpido y de
calidad, para lo cual se inicia con la construccion de red de servicio y Headend. Aplicar
procedimientos y procesos con trazabilidad es fundamental para garantizar y ofrecer
credibilidad frente a todos los agentes dentro de la cadena de suministros, sirve para

promover y desarrollar seguridad y calidad.

A continuacion, se describira la trazabilidad de los procesos de NetValle TV
desarrollados a lo largo de los capitulos anteriores:

Procesos de Ventas (Suscripcion del servicio): Este proceso tiene como proposito
concretar la suscripcion del cliente al servicio de television por cable por medio de la
recoleccion de datos en el formulario de solicitud de servicio, la coordinacion y
generacion de la orden de instalacion. EI formulario de solicitud de servicio es un
documento numerado a través del cual podemos recolectar los datos personales y
domiciliarios del cliente y los datos de cada vendedor, al momento de la entrega de las
solicitudes de servicio numeradas a cada vendedor se lleva un registro de las mismas, que
posteriormente servira para conocer quien atendié al cliente, la calificacion del cliente
sobre la atencion recibida y servird también para el registro y pago de comisiones a cada

vendedor con respecto a las solicitudes de servicio generadas. La trazabilidad en este
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proceso se la realiza sobre el documento de salida, el cual va ligado a otros procesos y

procedimientos.

Proceso de Instalacion del servicio: Para llegar a la etapa de instalacion existen detras
varios procesos sobre los cuales debe existir registros de los equipos instalados a lo largo
de cobertura, sus codigos y ubicacién, lo cual permite el rastreo y seguimiento para los
procesos posteriores de instalacion y mantenimiento preventivo. Durante la ejecucion del
proceso de instalacion son fundamentales los registros de salida de materiales y ubicacion
de estos materiales en los domicilios de cada suscriptor, para la posterior evaluacion de
dafios y uso de garantias.

Aplicar procedimientos y trazabilidad es fundamental para garantizar y ofrecer
credibilidad frente a todos los agentes dentro de la cadena de suministros, sirve para

promover y desarrollar seguridad y calidad.

6.2 Analisis Financiero

Como lo menciona Ross (2010), “el efecto de aceptar un proyecto es cambiar los flujos
de efectivo totales de la empresa ahora y a futuro”. Para evaluar un proyecto es
importante tomar en consideracion las variaciones en los flujos de efectivo que son

consecuencia de aceptar el proyecto. (Ross, Westerfield, & Jordan, 2010).

La teoria nos indica que la ejecucion de un proyecto conlleva una inversion inicial, pero
en la préactica los proyectos de disefio y/o mejoramiento no necesariamente dependen de
una inversion inicial ya que se puede trabajar con los recursos que la empresa tenga al
momento de iniciar el proyecto, solo es necesario la redistribucion de los mismos, como
en el caso de Proyecto de Disefio de manuales de procedimiento para los procesos de la

empresa NetValle TV.

Para el desarrollo del proyecto no serd necesario incurrir en gastos adicionales a los
actuales de la operacion, ni existiran variaciones en el capital de trabajo neto de la
empresa. Unavez que laempresa NetValle TV finalice el proyecto de disefio de manuales

de procedimientos para sus procesos Y se realice la capacitacion respectiva el personal de
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la empresa en la ejecucidn de los procesos y funcionamiento de los indicadores de gestion
se espera los siguientes resultados:

e Incremento de 5% anual en ventas por calidad del servicio y por clientes referidos.

e Disminucion del 2% anual en costos de instalacién debido a la eficiencia en uso de

materiales y disminucion de desperdicios.

A continuacion, se presentan los estados de resultados bajo dos escenarios:

e Estado de Resultados con Proyecto.

e Estado de Resultados Sin proyecto.
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Tabla 13: Estado de Resultados con Proyecto

Estado de Resultados Proyectado Con Proyecto

Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Ano 5

Ingresos 270,000 283,500 297,675 312,559 328,187

Ingresos 270,000 283,500 297,675 312,559 328,187
Costos (148,205) (147,849) (147,522) (147,224) (146,954)
Personal 27,205 27,749 28,304 28,870 29,447
Material de Instalacion 45,000 44,100 43,218 42,354 41,507
Mantenimiento 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000
72,000 72,000 72,000 72,000 72,000

Membresia
Utilidad bruta en ventas

121,795 135,651 150,153 165,335 181,233

Gastos de Administraciéon y Ventas (78,899) (80,057) (81,238) (82,443) (83,672)
Personal 57,899 59,057 60,238 61,443 62,672
Sistema Contable 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000
Servicios Basicos 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400
Arriendo de Oficina 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600
Otros Gastos 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000

Utilidad Operativa 42,896 55,594 68,915 82,892 97,561

15.89% 19.61% 23.15% 26.52% 29.73%

Depreciacion (15,000) (15,000) (15,000) (15,000) (15,000)

Utilidad Antes de Impuestos y Participaciol 27,896

10.33% 14.32% 18.11% 21.72% 25.16%

Participaciéon Trabajadores (4,184) (6,089) (8,087) (10,184) (12,384)
% Participacion Trabajadores -15% -15% -15% -15% -15%
Impuesto a la Renta (5,928) (8,626) (11,457) (14,427) (17,544)
% de Impuesto a la Renta -25% -25% -25% -25% -25%
Utilidad Neta 17,784 25,879 34,371 43,281 52,633

6.59% 9.13% 11.55% 13.85% 16.04%
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Tabla 14: Estado de Resultados sin Proyecto

Estado de Resultados Proyectado Sin Proyecto
Ano 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
Ingresos 270,000 272,700 278,154 283,717 289,391
Ingresos 270,000 272,700 278,154 283,717 289,391
Costos (148,205) (149,181) (150,644) (152,137) (153,660)
Personal 27,205 27,749 28,304 28,870 29,447
Material de Instalacion 45,000 45432 46,340 47,267 48,213
Mantenimiento 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000
Membresia 72,000 72,000 72,000 72,000 72,000
Utilidad bruta en ventas 121,795 123,519 127,510 131,580 135,731
Gastos de Administracién y Ventas (78,899) (80,057) (81,238) (82,443) (83,672)
Personal 57,899 59,057 60,238 61,443 62,672
Sistema Contable 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000
Servicios Basicos 2,400 2,400 2,400 2,400 2,400
Arriendo de Oficina 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600
Otros Gastos 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000
Utilidad Operativa 42,896 43,462 46,272 49,137 52,060
15.89% 16% 17% 17% 18%
Depreciacién (15,000) (15,000) (15,000) (15,000) (15,000)
Utilidad Antes de Impuestos y Participacion 27,896
10.33% 10% 11% 12% 13%
Participacién Trabajadores (4,184) (4,269) (4,691) (5,121) (5,559)
-15% -15% -15% -15% -15%
Impuesto a la Renta (5,928) (6,048) (6,645) (7,254) (7,875)
-25% -25% -25% -25% -25%

Utilidad Neta
6.59% 7% 717% 7.67% 8.16%

Las variaciones resultantes entre los dos escenarios presentados en los Estados de

Resultados son el input para la elaboracion del estado de flujo de Efectivo a través del

cual se evaluara el proyecto.
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Tabla 15: Variaciones

Estado de Resultados Proyectado con Proyecto

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ao 4 Ano 5
Ingresos - 10,800 19,521 28,842 38,795
Ingresos - 10,800 19,521 28,842 38,795
Costos - 1,332 3,122 4914 6,706
Personal - - - - -
Material de Instalacion - (1,332) (3,122) (4,914) (6,706)
Mantenimiento - - - - -
Membresia - - - - -

Utilidad bruta en ventas

Gastos de Administracion y Ventas - - - - -
Personal - - - - -
Sistema Contable - - - - -

Servicios Basicos - - - - -
Arriendo de Oficina - - - - -
Otros Gastos - - - - -
Utilidad Operativa 22,643 33,755 45,501

Depreciacion - - - - -

Utilidad Antes de Impuestos y Participaciol 22,643 33,755 45,501

Participacion Trabajadores - (1,820) (3,397) (5,063) (6,825)
% Participacién Trabajadores -15% -15% -15% -15% -15%
Impuesto a la Renta - (2,578) (4,812) (7173) (9,669)
% de Impuesto a la Renta -25% -25% -25% -25% -25%

Utilidad Neta 21,519

Las variaciones generadas entre los escenarios se reflejan en las cuentas de Ingresos

(ventas) y Costos de material de instalacién.

El incremento en ventas representa un ingreso adicional y la disminucién en costos un

ahorro, por lo cual la variacion en utilidad neta es positiva.

A continuacion, se presenta el Estado de Flujo de Efectivo del proyecto y el calculo del
VAN Yy la TIR.
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Tabla 16: Estado de Flujo de Efectivo

Flujo de caja Proyectado

Ano 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5

Utilidad antes de Impuestos - - 12,132 22,643 33,755 45,501
Participacién Trabajadores - - (1,820)  (3,397)  (5,063) (6,825)
Impuesto a la Renta - - (2,578) (4812) (7,173) (9,669)
% de Impuesto a la Renta - 25% 25% 25% 25% 25%
Utilidad Operativa después de Impue - - 7,734 14,435 21,519 29,007
Depreciacion - 15000 15000 15000 15,000 15,000
Flujo de caja de Operaciones - 15,000 22,734 29,435 36,519 44,007

Inversién en Capital de Trabajo

Variacion en CT - - - - - -
Inversion Inicial

Otras Inversiones (1,050) - - - - -

Flujo de Caja Libre (1,050) 15,000 22,734

Segin Maldonado (2013), para la evaluacion de indicadores del proyecto se debe
establecer el costo de los recursos propios, ya que NetValle TV no maneja deuda para el
financiamiento de sus actividades. Esto es posible mediante la aplicacion de modelo de
variacion de activos de capital, CAPM, Capital Assets Pricing Model y los siguientes

pasos a seguir:

Establecer el valor de beta apalancado comparable de los EUA.
Desapalancar beta.

Establecer el valor de la tasa libre de riesgos en base al mercado de EUA.
Establecer el valor de la prima de riesgo de mercado de los EUA.

Determinar el valor de ke desapalancado para el proyecto en EUA.

2 T o

Determinar el valor de ke desapalancado para el proyecto en Ecuador. (Maldonado,
2013)

Para la determinacién del costo de recursos propios, se aplica la siguiente formula:

Keg = R¢+ B; desapalancado x (PRM)

e Ked: Costo de los recursos propios de un proyecto o empresa autofinanciada.
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o Rf: Tasa libre de riesgos EUA, la cual puede ser consultada en la pagina web de
Bloomberg, https://www.bloomberg.com/markets/rates-bonds/government-

bonds/us.

o Bi: Beta desapalancada de la industria, consultada en la pagina web de Damodaram,

http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/

e PRM: Prima de riesgo de Mercado. Al evaluar un proyecto en Ecuador, a la PRM
se le suma el porcentaje de riesgo pais, consultado en la pagina web del Banco
Central del Ecuador,

https://contenido.bce.fin.ec/resumen ticker.php?ticker value=riesgo pais

Riesgo Pais 7%
Beta de la industria 0.76

Tasa libre de riesgos 3%
Prima de riesgo de mercado 6%

El costo de los recursos propios es de 12.61%; para la evaluacion del proyecto se
presentaran 3 escenarios aplicados diferentes tasas de crecimiento y el mismo costo de

los recursos propios, para determinar la rentabilidad del proyecto.

Tabla 17: Escenarios del proyecto

Flujo de Caja Libre (1,050) 22,734 29,435 36,519

VP de la Perpetuidad 471,668

Flujo de Caja Libre (1,050) 22,734 29,435 36,519 515,675

VAN $ 358,288
TIR 1479%

Resumen de Escenarios

Optimista Conservador Pesimista

Variables:

T. Crecimiento 3% 2% 1%

WACC 12.6% 12.6% 12.6%
Resultados:

VAN 358,288 331,449 309,233

TIR 1479% 1479% 1479%
VAN Promedio $ 332,990

73


http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/
https://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=riesgo_pais

Para la evolucion del proyecto a través de escenarios se partio del calculo del ke, con el
mismo se calcul6 el Valor presente de la Perpetuidad ya que la empresa continuara en
marcha después de los 5 afios de evaluacion del proyecto, posteriormente se calculo el

VAN y la TIR en 3 escenarios con tasas de rendimiento esperadas diferentes.

En los tres escenarios el VAN y TIR del proyecto son positivos, por lo cual es aceptado
por NetValle TV.

6.3 Conclusiones

Actualmente, los procesos de la empresa Netvalle TV son desarrollados de forma
empirica en las diferentes areas de la empresa, los responsables de cada proceso y
ejecutores de actividades no cuentan con manuales de procedimientos para el desarrollo

de procesos.

En ocasiones, debido a la falta de manuales de procedimientos se han generado

confusiones relacionada a responsables, reprocesos y retraso en los resultados.

No existe una gestion formal de indicadores para evaluar los resultados de cada proceso,
los responsables de cada proceso y actividad son evaluados de forma verbal con relacion

a resultados generales.

A través de la aplicacion gratuita Bizagi Modeler las empresas y organizaciones tienen la
capacidad de modelar sus procesos internos de negocio por medio de una notacion grafica
estindar BMPN, la cual proporciona capacidad de comprension y comunicacion de

procedimientos de manera estandar.

El disefio e implementacion de manuales de procedimientos para cada uno de los procesos
de la empresa NetValle TV constituye una herramienta tangible que permite la

transferencia de informacion sobre cada proceso entre el personal actual y personal nuevo.

Desde el punto de vista financiero el proyecto es viable, dado que no se incurre en
inversiones de capital o activos al inicio de este, solamente se redistribuyen lo recursos

con los que actualmente cuenta la empresa para su ejecucion.
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6.4 Recomendaciones

Se recomienda el desarrollo y disefio de manuales de procedimientos a traves de la
aplicacion Bizagi Modeler para todos los procesos que componen la operacion de

NetValle TV a nivel de gestion, operativo y de apoyo.

Se recomienda capacitar al personal mediante manuales de procedimientos para cada
proceso con el objetivo de definir responsables, agilizar el desarrollo de actividades,
conocer los indicadores de gestién de cada proceso para el mejor desarrollo de las
actividades diarias y obtencién de mejores resultados dentro de cada proceso.

Se recomienda el uso del sistema de alertas desarrollado en el trabajo de titulacion para
la medicion de los indicadores de todos los procesos de NetValle TV con el objetivo de
mantener un control sobre los resultados y ejecucion de medidas preventivas y/o

correctivas seguin sea necesario.
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Anexo 1: Mapa de Interacciones
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Version:
1.0
Autor:

Emilia Rosero

o - PROCESOS DE GESTION

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1111 @Gestion Administrativa

1112  @publicidad y promocion

1.1.1.3  @Monitoreo de satisfaccion de necesidades y expectativas

L2 PROCESOS DE APOYO

1.2.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1211  @Proveduria

1212 @Contabilidad

12.13 @Mantenimiento de Red
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12.1.4 @Entrenamiento y capacitacion

1.3 PROCESOS OPERATIVOS

1.3.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1311  @Servicio Técnico

1312 @mstalacién del servicio

1313 @Ventas

1314 @Programacion
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Anexo 2: Proceso de Ventas

Proceso de Ventas (Suscripcion del Servicio)

Bizagi Modeler
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Version:
1.0
Autor:

Emilia Rosero

o - PROCESO DE VENTAS

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1.1.1.1 Formulario de solicitud de servicio

Descripcion

Solicitud de servicio: Formulario en el cual se registra datos del vendedor y del cliente

1.1.12 Original y copias del formulario
1.1.13 Base de datos de clientes actualizada
Descripcion

Base de datos de clientes actuales e interesados

1.1.14 Inicio Simple
1115 [©Registrar los datos de la solicitud de servicio
Descripcion

Registrar los datos personales y domiciliarios del cliente
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Ejecutantes

Area Administrativa
Responsable

Area Administrativa

1116 ®Llamada informativa

Descripcion
Se comunica al cliente via teleféonica que el servicio no puede ser entregado ya que su

domicilio no se encuentra dentro del area de cobertura

1117  ®Fin del Proceso

Descripcion

Fin del Proceso de Ventas con alerta de Inicio para el Proceso de Instalacion

1.1.1.8 ¢ El domicilio se encuentra en la zona de cobertura?

Descripcion

Interrogante para determianr si el servicio puede entregarse o no al cliente potencial
Flujos
NO

SI

1.1.1.9 “ISolicitar formularios de solicitud de servicio

Descripcion
Se solicita los formatos del formulario de solicitud de servicio, en el cual constan datos

tanto del vendedor como del cliente.
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Ejecutantes
Area de Ventas
Responsable
Area de Ventas
Consultado
Gerencia General

1.1.1.10 Llenar el formulario de solicitud de servicio

Descripcion
Completar elformato de solicitud de servicio con los datos personales y de domicilio del

cliente, y los datos correspondientes al vendedor
Ejecutantes

Area de Ventas

Responsable

Area de Ventas

Consultado

Clientes

1.1.1.11 “Realizar un analisis de la ubicacién del domicilio indicado en la

solicitud de servicio

Descripcion
Analizar si la direccion del domicilio del cliente potencial se encuentra dentro de los limites

del 4rea de cobertura del servicio
Ejecutantes

Area Administrativa
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Responsable

Area Administrativa
Informado

Clientes

1.1.1.12 “Generar la orden de instalacion

Descripcion

Generar la orden de instalacién conforme a la fecha y hora acordada con el cliente
Ejecutantes

Area Administrativa

Responsable

Area Administrativa

Informado

Proceso de Instalacion

1.1.1.13 ENotificar al cliente que el servicio no puede ser entregado

Descripcion
Notificar al cliente que su domiciolio no se encuentra dentro de la zona de cobertura, por

ende, el servicio no puede ser instalado
Ejecutantes

Area Administrativa

Responsable

Area Administrativa

Informado

Clientes
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Implementacién
Servicio Web

1.1.1.14 “Coordinar con el cliente fecha y hora de instalacién

Descripcién

Coordinar con el clinte la fecha y hora de instalacion via telefonica
Ejecutantes

Area Administrativa

Responsable

Area Administrativa

Consultado

Clientes

Informado

Area de Instalacion

1.1.1.15 */Area de Ventas

11116 TlArea Administrativa
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2 RECURSOS
281 GERENCIA GENERAL (ROL)

Descripcion

Ejecutivo responsable de la supervision de todas las operaciones de la empresa

2.2 AREA DE INSTALACION (ROL)

Descripcion

Personal responsable de la instalacion de la red de servicio, instalacion en domicilio y

mantenimiento de red

2.3 AREA ADMINISTRATIVA (ROL)

Descripcion

Personal encargado de los procesos administrativos e internos de la empresa

2.4 AREA DE VENTAS (ROL)

Descripcion

Area responsable del cierre de la venta y recoleccion de datos del cliente

2.5 CLIENTES (ENTIDAD)

Descripcion

Personas interesadas en suscribirse al servicio de television por cable de NETVALLE TV
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2.6 PROCESO DE
(ENTIDAD)

Descripcién

INSTALACION

Proceso mediante el cual se realiza la instalacion in situ del servicio solicitado por el

cliente
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Anexo 3: Proceso de Instalacion

Proceso de Instalacion del Servicio
Bizagi Modeler
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1.1.15 Dinero y documentos de instalacion.............cococeviiiiiiiiiiicii e 6

1.1.1.6 “Solicitar el cronograma de instalaciones y documentos necesarios para la

instalacion6
1.1.1.7 SINICIO Al PIOCESO vvvvoooeeeeeeee oo oo seeeeee oo 6
1.1.1.8  “JAnalizar el tipo de instalacion NECeSATIA ................cooveevrerreerreerenenn. 6

1.1.1.9 = Realizar la instalacién y registrar el codigo de la correa ID de TV's

adicionales y el material utilizado..........c.cooeiiiiiiiiniiiiic s 74
1.1.1.10 LEl cliente solicita la instalacion del servicio en TV's adicionales? .....7
1.1.1.11 =Determinar el material necesario para la instalacion en el primer TV ..7

1.1.1.12  ®Realizar la instalacién y registrar el codigo de la correa ID del primer TV
yrelatiatetial MHZAAC  uwswswsmmammum wsvessumssrms s s s s s 8

1.1.1.13  “Entregar al area administrativa el dinero recaudado y los documentos que

regpaldan 1a istalacion«cnmnmnmanms e R e 8
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1.1.1.14 =Determinar el material necesario para las instalaciones extras e informar al

cliente del costo adicional e e 8
R o T iy (e — 9
1.1.1.16 “/Abastecerse de material necesario para las instalaciones del dia.......... 9
1.1.1.17  ENotificar al cliente el arribo al domicilio ..............oov...ceovvecrreseerrrrreees 9

1.1.1.18 [GJRecaudar los pagos y completar el recibo en la orden de instalacién con

firma de aceptacion del cliente.................cooooiiiiiiiiiii 10
1.1.1.19  HArea de Instalacion.............cooooo oo 10

2 RECURSOS v svasrssvs s oo oo riorsi o80T U s oo SRSV vssvs vsiaasts 11
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1 DIAGRAMA 1
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Version:
1.0
Autor:

Emi

o - PROCESO DE INSTALACION DEL
SERVICIO

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1.1.1.1 Documentos para la instalacion

Descripcion

Cronograma/Solicitud de servicio/ Orden de instalacién/ Correas ID

1.1.12 Orden de instalacion, Informacion primer TV

Descripcion
Orden de instalacion completada con la informacién de las correas ID y material utilizado

en el primer TV

1.1.13 Orden de instalacion, Informacion TV's adicionales

Descripcion
Orden de instalacién completada con la informacién de las correas ID y material utilizado

en los TV's adicionales

1.1.14 Orden de instalacion firmada
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Descripcion

Orden de instalacion con la firma de aceptacion del cliente

1.1.15 Dinero y documentos de instalacion

Descripcion

Dinero recaudado y documentos de instalaciéon

1116 “Solicitar el cronograma de instalaciones y documentos necesarios para

la instalacion

Descripcién

Solicitar el cronograma de instalaciones, solicitudes de servico, érdenes de instalacion y correas ID
Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

Consultado

Area Administrativa

1117 £\ Inicio del Proceso

Descripcion

Inciio del Proceso de Instalacion previa seiial del Proceso de Ventas

1118 1|Analizar el tipo de instalacion necesaria

Descripcion

Analizar el tipo de instalacion a realizar; el tipo de instalacion puede ser simple, compuesto, en conjunto habitacional o soterrado
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Ejecutantes

Area de Instalacion
Responsable

Area de Instalacion
Consultado
Cliente

1.1.1.9 1| Realizar la instalacion y registrar el codigo de la correa ID de TV's adicionales y el material utilizado

Descripcion

Registrar el codigo de las correa ID adicionales y el material utilizado en TVs extras
Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

1.11.10 .El cliente solicita la instalacion del servicio en TV's adicionales?

Flujos
Recaudar los pagos y completar el recibo en la orden de instalaciéon con firma de aceptacion del cliente
SI

11111 i Determinar el material necesario para la instalacién en el primer TV

Descripcion

Dependiendo del tipo de instalacion determinar el material requerido para la instalacion en el primer TV

Ejecutantes
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Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

11112 *1[Realizar lainstalacion y registrar el codigo de la correa ID del primer TV y el material utilizado

Descripcion

Registrar n la orden de instalacion el codigo ID del primer TV y cuantificar el material utilizado en la instalacion basica

Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

11113 Entregar al area administrativa el dinero recaudado y los documentos que respaldan la instalaciéon

Descripcion

Entregar al area administrativa el dinero recaudado y los documentos que respaldan la instalacion

Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

Informado
Area Administrativa
1.11.14 i1 [Determinar el material necesario para las instalaciones extras e informar al cliente del costo adicional
Descripcion
Determinar el material requerido para la It en los Tv's adicionales e informar al cliente del costo adicionales por TV's extras
1/17/2019
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Ejecutantes

Area de Instalacion
Responsable

Area de Instalacion
Informado
Cliente

LLLIS @ﬁn del Proceso

1.1.1.16 1/Abastecerse de material necesario para las instalaciones del dia

Descripcion

Abastecerse del material necesario para las instalaciones del dia segun el cronograma
Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

11117 @Nﬂﬁﬂ:ar al cliente el arribo al domicilio

Descripcion

Una vez se haya arribado a la direccion domiciliaria se notificar al cliente el arribo del personal de Instalacion
Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion
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Informado

Cliente

TImplementacién

Servicio Web

11118

Descripcion

@chaudar los pagos y completar el recibo en la orden de instalacion con firma de aceptacion del cliente

Recaudar el pago por concepto de gastos administrativos, mensualidad del servicio y/o materiales extras y comp letar el recibo en la orden

de instalacion con firma de aceptacion del cliente

Ejecutantes

Area de Instalacion

Responsable

Area de Instalacion

Informado

Cliente

1.1.1.19

1—Area de Instalacién
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2 RECURSOS

2.1 AREA ADMINISTRATIVA (ROL)

Descripcion

Personal encargado de los procesos administrativos e intemos de la empresa

2.2 AREA DE INSTALACION (ROL)

Descripcion

Personal responsable de la instalacion de la red de servicio, instalacién en domicilio y mantenimiento de red

2.3 CLIENTE (ROL)

Descripcion

Persona que se ha suscrito al servicio de NETVALLE TV
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