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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se enfoca en disefiar un sistema de gestion por procesos para el caso de la
empresa FACMED HTS Cia. Ltda., en los procesos del area de atencidn al cliente. Bajo este
sistema de gestion, el estudio tiene como objetivo identificar y enfocar hacia la mejora
continua los procesos de que estén directamente relacionados con la satisfaccién del cliente.
Identificada la situacion actual de los procesos de FACMED HTS Cia. Ltda., se procedi6 al
disefio de las mejoras respectivas siguiendo estandares, normativas y codigos de conducta
internacionales, definiendo un manual de procedimientos. Los resultados de la
implementacion del mismo, se evaluaron en un periodo de 6 meses de la situacion inicial en
comparacion con la mejorada, mediante un andlisis del valor agregado y analisis de
indicadores de gestion de cada proceso y el analisis costo beneficio de la implementacion y
sus proyecciones. Los tiempos de ejecucion de procesos mejoraron en un 50% promedio en
base al analisis del valor agregado, en cada proceso se identificaron y redujeron un 30% de
actividades que no generaban valor. Los resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente han
aumentado desde un promedio del 33% de la etapa inicial a mas del 55% posterior a la
implementacion de mejoras. El analisis del costo beneficio de la implementacion del manual

de procedimientos evidencia una reduccion en costos del 47%.
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INTRODUCCION

La empresa FACMED HTS Cia. Ltda., fue constituida en Julio del afio 2011, su misién es
brindar opciones de capacitacion continua al sector de profesionales del sector salud,

ofertando eventos académicos como son Congresos, Seminarios y Talleres.

En el transcurso de los afios FACMED HTS Cia. Ltda., ha logrado posicionar su marca y ser
reconocidos como una empresa sélida y confiable de capacitacion continua entre los
profesionales de la salud del pais, sin embargo conforme los clientes aumentan, se ha
identificado un problema global de baja eficacia en el area de atencion al cliente afectando
directamente a su satisfaccion global. Las fallas de informacién al momento de atender y

motivar al comprador es causa relevante al momento de la decision de compra.

Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, no
solo con la informacion de sus productos, sino ademéas de las competencias del capital

humano que atiende al cliente, para que éste, tenga una experiencia satisfactoria.

Bajo este contexto la presente propuesta se fundamenta en estandarizar y optimizar procesos
de atencién al cliente de FACMED HTS Cia. Ltda., siguiendo normativas y codigos de
conducta que para que la organizacion logre un alto grado de satisfaccion y fidelizacién de

clientes.

Este estudio permitira reforzar el crecimiento comercial de la empresa, con miras a ampliar la

oferta académica en cursos y talleres de educacion continua en esta area, de tal forma que no

solo se puedan crear mas fuentes de trabajo directos e indirectos, sino que a su vez, los
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clientes actualizaran sus curriculums profesionales para poder acceder a nuevos y mejores

empleos.

Los objetivos especificos son:

e Realizar un analisis situacional de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.

e Definir las herramientas a utilizarse en la gestion por procesos y los estandares a
seguir en servicios de capacitacion continua.

e ldentificar los procesos que se llevan a cabo en atencion al cliente, en la organizacion,
a fin de generar una propuesta de mejora.

e Orientar procesos a la mejora continua, a fin de reducir tiempos de ejecucion.

e Analizar la incidencia de la implementacion del manual de procedimientos, respecto a

la eficacia del &rea.

En el primer capitulo se realiza el analisis situacional de la organizacion, mediante un detalle
del microentrorno detallando la estructura organizacional de empresa, los servicios que se
ofertan, estudio de los clientes, mediante un analisis de una matriz de factores internos; el
andlisis del macroentorno permite tener una vision amplia del sector en donde se mueve la
organizacion, sus competidores, clientes potenciales y una matriz de evaluacion de factores

externos.

En el capitulo dos, se detallan las directrices internacionales para el sector del desarrollo de

eventos académicos, se detallan los enfoques ISO que serviran de guia para el

aprovechamiento efectivo de los beneficios expuestos en este capitulo, de la gestion basada
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en procesos, asi como el detalle de los que se realizara durante la investigacion y desarrollo

del capitulo tres.

El tercer capitulo es el desarrollo mismo del estudio, identificacion de la situacion actual de
los procesos de FACMED HTS Cia. Ltda., caracterizacién, modelamiento, andlisis del valor
agregado inicial y el detalle de los indicadores con lo que se mediran los procesos, se logran
identificar las debilidades, amenazas y oportunidades de mejora que tienen los procesos en
estudio para el posterior disefio de las mejoras respectivas para cada uno a través del disefio

de un manual de procedimientos.

El capitulo cuatro detalla los resultados de la implementacion del manual de procedimientos
para los procesos del &rea, se realiza un nuevo andlisis del valor agregado posterior a la
implementacion y por supuesto a los indicadores de gestion de cada proceso y el analisis
costo beneficio de la implementacion y sus proyecciones. El capitulo cinco es un compendio

de las conclusiones y recomendaciones del presente estudio.
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1. ANALISIS SITUACIONAL

1.1. Antecedentes de la empresa

FACMED HTS Cia. Ltda., es una empresa familiar constituida en el afio 2011, se
dedica a la planificacion de eventos académico — cientificos, enfocados a
profesionales de la Salud, actualmente cuenta con 8 personas en némina y sus oficinas

estan ubicadas en Quito.

FACMED - HTS Cia. Ltda., organiza eventos de caracter academico en varias
ciudades del pais como son: Guayaquil, Cuenca, Riobamba y Loja una vez por afio; y
principalmente en la ciudad de Quito, donde se lleva a cabo aproximadamente un 70%

de la oferta académica

En el transcurso de los afios FACMED - HTS Cia. Ltda., ha logrado posicionar su
marca y ser reconocidos como una empresa solida y confiable de capacitacion
continua entre los profesionales de la salud del pais, sin embargo conforme los
clientes aumentan, se ha identificado un problema global de baja eficacia en el area de

atencién al cliente.

Las debilidades en los procesos, se reflejan en varios amenazas para la empresa

descritos a continuacion:



e Afectacion de la imagen que la empresa proyecta, con el manejo de redes
sociales como medio de comunicacion principal, cualquier falla en los
procesos, puede ser amplificado de manera publica.

e Los avales obtenidos para programas académicos pueden ser revocados por los
auspiciantes.

e Aumento de costos y gastos imprevistos.

e Disminucién de la rentabilidad de la empresa.

Considerando estos puntos, es necesario realizar un analisis de las actividades que se
llevan a cabo en la gestion de servicios que se otorgan a los clientes, mediante el
disefio de un sistema de gestion por procesos en las areas con estrecha relacién a la
atencion al cliente, con el que se puedan identificar y gestionar de forma sistemaética
los procesos empleados en el area que instaure el mejoramiento continuo dentro de la
organizacion. De este andlisis se obtendrd un manual de procedimientos, que tras su
implementacion, permita definir y reducir tiempos de ejecucion de procesos, mejorar

la eficacia del area y aumentar la satisfaccion del cliente.

1.2. Analisis del micro entorno

1.2.1. Mision, vision y valores

Para tener un concepto global de los procesos de la organizacion, es

indispensable tener claros los pilares estratégicos de una empresa como son la

misién, vision y valores:



Mision.

Ser los gestores permanentes de calidad, excelencia y competitividad,
brindando soluciones en capacitacion continua que incrementen el nivel de

conocimientos cientificos, técnicos y de actualidad del personal en salud.

Vision.

FACMED serd una institucion lider y referente nacional en planificacion y
organizacion de eventos de capacitacion continua para profesionales alto nivel,

reconocida por su elevado nivel académico y calidad de servicio.

Valores

A continuacién se describe los valores que el personal de la empresa debera

fomentar:

e Calidad del servicio.- Brindar a nuestros clientes servicios que
satisfagan y complementen sus necesidades de caracter académico.

e Etica profesional.- Individual y colectivamente nos identificamos por
un proceder digno y honorable, establecido por nuestras propias
convicciones.

e Respeto.- En nuestra convivencia laboral prevalece el respeto a la

dignidad humana y complementariamente el respeto a las normas y



reglas establecidas por la institucion. Acatdndolas aseguramos un clima
de armonia integral.

e Trabajo en Equipo.- El éxito de nuestras actividades, sera fruto del
trabajo en conjunto de un equipo solido, que camina hacia un objetivo

claro.

1.2.2. Estructura organizacional

FACMED HTS Cia. Ltda., en el paso de los afios ha manejado una estructura
organizacional lineal, como se muestra en la Figura N° 1, es importante
conocerla puesto que asi se podra tener una idea clara del area que maneja los
procesos de atencion al cliente, teniendo como unidad principal al gerente
general o en su ausencia al presidente ejecutivo, mismos que rigen sus

decisiones trascendentales a la junta de Socios.

La empresa maneja cuatro direcciones generales: Direccion Financiera,
Direccion Administrativa, Direccion Académica y Direccion de Eventos, en

los procesos de esta Ultima direccion, se centrara el presente estudio.

PRESIDENCIA EJECUTIVA / GERENCIA GENERAL

Asistente . .
P e Coordinaciéon ~ Publicidad

Académica Marketin

Figura N° 1: Organigrama de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.
Fuente: (FACMED, HTS cia Itda.)

Atencién al
Cliente

Logistica




1.2.3. Funciones de la direccion general de eventos

Seran funciones del personal de la direccion general de eventos los descritos a

continuacion:

e Publicidad y Marketing, seran los encargados de la comunicacion
visual y de la imagen integral de los eventos, ademés de las campafas
de difusién. Esta area actualmente también se encarga del manejo de

redes sociales de la empresa.

e Logistica, el personal del area logistica, son los responsables de la
gestion de sedes, equipos, materiales, transporte y personal necesario

para el correcto desarrollo de los eventos.

e Atencion al cliente, es el area que responsable de atender y resolver
requerimientos del cliente sea estos, pre o post evento, tales como:
invitaciones, inscripciones, proformas, entrega de diplomas,

inquietudes en general, entre las mas relevantes.

1.2.4. Productos, servicios y clientes

Actualmente FACMED HTS Cia. Ltda., oferta tres tipos de eventos

diferenciados por su metodologia y su planificacion estd a cargo de la



direccion académica. Estos eventos para el presente estudio, serén

considerados como productos:

Congresos.- Eventos de sesenta (70) a ciento veinte (120) horas
académicas, en formato de conferencias, sin cupo limite de

participantes.

Talleres.- Eventos de cuarenta horas académicas con enfoque practico,

cupo limitado de 25 personas.

Seminario- Taller.- Eventos de cuarenta (40) horas académicas,
formato mixto, 60% conferencias y 40% talleres practicos, cupo

limitado de 25 personas

En la Figura N° 2 se muestran los procesos que se realizan en la empresa,

clasificados por sus niveles de valor:

Planificacion y

Estructuradel Marketingy Logistica Logistica Gestion
Plan Publicidad Interna Externa ]()izsgxlr:zltl: Postevento
Académico (OFICINA) (OFICINA) (OFICINA) (OFICINA)
(OFICINA) i

Gestion de Talento Humano Gestion de Compras

Procesos Estratégicos

Planificacion Planificacion Planificacion Innovacién y
Estratégica Operativa Presupuestaria Mejora Continua

Procesos Misionales

Procesos de Apoyo

Gestion Administrativa
Financiera

Figura N° 2: Procesos de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.
Fuente: Elaboracion propia del investigador



En la Figura N° 3, se presenta que el perfil del cliente de FACMED HTS Cia.
Ltda., son personas entre dieciocho y sesenta y uno afios, profesionales de
tercer y cuarto nivel, asi también asisten estudiantes de las ramas de la salud y

predomina el género femenino entre los clientes.

PROFESION
44%
27%
11%
8% .
J * W =
— — [r—
MEDICOS PROFESIONALES OBSTETRAS ENFERMERQS AUX. DE ESTUDIANTE
AFINES ENFERMERIA
GENERO EDAD
74%
48%
26% 19%
. - I 2 B
- H B N
FEMENINO MASCULINO 18a 23 24 a 27 28a30 31a34 35a61

Figura N° 3: Perfil del cliente de FACMED
Fuente: Elaboracion propia del investigador.

1.2.5. Analisis matriz evaluacion de factores internos (EFI)

La elaboracion de la matriz evaluacion de factores internos (EFI), se obtuvo en
base a una reunion con el personal de la organizacion para, a través de una
lluvia de ideas, se puedan sintetizar y evaluar las fortalezas y debilidades méas
importantes encontradas en el micro entorno. En la Tabla N° 1 se muestra la

Matriz EFI.



Se observa que el resultado de esta matriz nos da un valor de 2,35; valor que
nos indica que existe una débil posicion estratégica del area de atencion al
cliente, no hay un correcto aprovechamiento de las fortalezas para disminuir

las debilidades identificadas.

Tabla N° 1: Matriz evaluacién de factores internos (EFI)

FACTORES CRITICOS PESO  CALIFICACION 0
PONDERADO
FORTALEZAS
1| Localizacién estratégica 0,05 4 0,2
2 | Personal especializado y con experiencia 0,12 4 0,48
3 | Innovacion Constante 0,09 3 0,27
4 | Buen ambiente laboral y trabajo en equipo 0,09 3 0,27
5 | Instalaciones adecuadas 0,08 3 0,24
6 | Capacidad de resolucion de problemas 0,11 3 0,33
DEBILIDADES
1| Tiempo de entrega del Diploma 0,14 1 0,14

No existen politicas, manuales o procesos formales en

Atencidn al Cliente

3 | Falta de Estindares de Informacion 0,04 2 0,08
4 | Control Interno Nulo 0,06 2 0,12
5| Errores de Comunicacion Constantes 0,05 1 0,05
6 | Presupuesto Limitado 0,06 1 0,06
TOTAL 1,00 2,35
Calificaciones
1= Debilidad mayor, 3= Fuerza menor,
2= Debilidad menor, 4= Fuerza mayor

Nota: Listado de Fortalezas y Debilidades con su peso segun el grado de importancia para el
cliente, calificado como fortaleza o debilidad mayor o menor, el resultado ponderado menor a
2.5, sera considerado como una débil situacion estratégica.

Fuente: Elaboracion propia del investigador



Los factores que mas afectan el area son el tiempo de entrega de los diplomas
y la falta de manuales, politicas y procesos. Seran estos, los factores a trabajar

en el presente estudio.

1.3. Andlisis del macro entorno

Propuesto por Alan Chapman, el andlisis politico, econémico, social y tecnoldgico
(PEST por sus siglas), nos permite determinar el ambiente externo en el que se

desarrolla una organizacion.

1.3.1. Anadlisis politico

Durante la Gltima década, el Ecuador ha mantenido una relativa estabilidad
politica, esto se debe que pese a grupos opositores al régimen actual y al

cambio de gobierno que enfrenta el pais en el presente afio.

Sin embargo, los distintos actores del sector salud y educacion, ejes a los que
se rige FACMED HTS Cia. Ltda., no tienen un criterio Unico, por lo que las
leyes, normas, requisitos, estatutos y demas lineamientos a los que la empresa
debe regirse, son cambiados continuamente, lo que conlleva retrasos,
desinformacion, cambios imprevistos y emergentes no solo a la organizacion

sino también a los clientes.



1.3.2.

Posicionado el nuevo gobierno que se posiciona con una politica de dialogo,
se prevén nuevos cambios en los sectores mencionados y ademés en las

politicas tributarias, que se espera favorezcan el crecimiento empresarial.

Analisis econdmico

Es de conocimiento general que desde el afio 2015, Ecuador se encuentra
atravesando una crisis financiera, esto se debi6 a la apreciacion del dolar y
sobretodo la caida del precio del barril de petroleo, ya que la economia y el
presupuesto general del estado provienen en mayor parte de sus ingresos por la

venta de petrdleo.

Segun el Banco Mundial entre 2014 y 2016, el desempleo urbano aumenté de
45% a 6,5% y el subempleo urbano aumento de 11,7% a 18,8%. (Banco

Mundial, 2017)

En contraparte el Banco Central del Ecuador (BCE), emite resultados del afio
2016 respecto a la recuperacion econdémica que ha tenido el pais, durante los
tres ultimos trimestres de ese afio (Banco Central del Ecuador, 2017). Estos
elementos, segun el Banco Central, ratifican que la economia ecuatoriana esta

en recuperacion.

La inversion en el area salud por parte del estado durante los Gltimos diez (10)

afios, se ha incrementado del 1,506% del producto interno bruto (PIB) en el
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2007 hasta el 4,508% del PIB en el 2014, ultima cifra que comparte el Banco

Mundial (Banco Mundial, 2017).

El Ministerio de Salud Publica del Ecuador (MSP) asegura que este porcentaje

se traduce en mas de dieciséis mil

millones de ddlares invertidos

principalmente en infraestructura, I6gicamente esto involucra contratacion de

personal para las nuevas plazas de trabajo. En la Figura N° 4 se representan

estos datos, en 2008 existian 11.201 profesionales de la salud trabajando para

el MSP, para el afio 2016 esta cifra se incrementd a méas de 38.000

profesionales (MSP, Ministerio de Salud Publica del Ecuador).
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1,51%
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4,51%

2014

Profesionales de la Salud

40.000
35.000
30.000
25.000
20.000
15.000
10.000

5.000

trabajadores del MSP

38.000

11.201

2008 2016

Figura N° 4: Cambios en monto de inversion pablica en el &rea de la Salud.

Fuente: Elaboracién propia del investigador.

La asignacion de recursos para capacitacion también ha sido primordial, el

MSP, conjuntamente con la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia,

Tecnologia e Innovacion (SENESCYT) y el Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social (IESS), coordinan sus esfuerzos para la asignacion de nuevas

becas de programas de postgrado para profesionales de la salud.
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1.3.3. Andlisis social

Ecuador es un pais en el que las clases sociales son claramente diferenciadas.
Desde el afio 2007, existe una gran inversion en el &rea social para intentar

disminuir la brecha existente entre la poblacion.

El Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, en su informe 2007-2017
evidencia la importancia que se le ha dado al sector social comparando la
inversion de 9.581 millones de ddlares en el afio 2016 frente a 1.976 millones
de dolares del afio 2006. La inversion social por habitante pasé de 142 dblares
en 2006 a 580 ddlares en 2016. (Ministerio Coordinador de Desarrollo Social,

2017)

Estos esfuerzos por mejorar la calidad de vida de los ciudadanos ecuatorianos,
implementando politicas en salud, educacion y vivienda permitieron una
reduccion de la pobreza por necesidades basicas insatisfechas (NBI) del 41,7%
en 2008 a 28,2% en 2016. (Agencia Publica de Noticias del Ecuador y

Surameérica - ANDES, 2017)

La presion ejercida por los gremios de la salud, hacia un justo reconocimiento
del profesional de la Salud ha sido también reconocido por el régimen, por
ejemplo tenemos que: “en 2008, un médico general ganaba entre $919 y
$1.197 mensuales; en la actualidad recibe un sueldo de entre $1.676 y $2.967,
de acuerdo con su nivel de formacion” (MSP, Ministerio de Salud Publica del

Ecuador), al cual se suman beneficios de ley y en ciertos casos bonos como el
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1.3.4.

geogréfico y de compensacién por residencia, lo cual puede alcanzar un
ingreso de hasta $4000, indica el MSP. Esto ha permitido que mejore su

calidad de vida, y a la vez se preocupe por invertir en su educacion.

Analisis tecnolégico

El &rea tecnoldgica para Ecuador ha sido un reto a través del tiempo, debido al
limitado desarrollo del &rea dentro del pais, sin embargo la inversion que se
realiza no solo del estado sino principalmente del sector privado, ha sido un

impulso a mejorar también el nivel de competencias el personal en esa érea.

Segun estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en
los resultados la Encuesta de Ciencia y Tecnologia, “el gasto total en Ciencia y
Tecnologia crecid en un 122% entre el 2009 y 2014 (Instituto Nacional de

Estadistica y Censos, 2017).

El proyecto Sistema Integral de Tecnologias para la Escuela y la Comunidad
(SITEC), desarrollada por el Ministerio de Educacion, es el encargado de
disefiar y ejecutar programas Yy proyectos tecnoldgicos para mejorar el

aprendizaje digital en el pais y para democratizar el uso de las tecnologias.

Como parte de la dotacion de equipamiento tecnoldgico, el SITEC entrega

computadoras, proyectores, pizarras digitales y sistemas de audio, tanto a

instituciones de educacidn general basica como de bachillerato.
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1.3.5.

Estos esfuerzos han permitido nivelar el acceso a herramientas tecnoldgicos,
segin los datos del Modulo de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion — TIC de la Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y
Subempleo, publicada por (INEC), “a nivel nacional una de cada diez personas
entre 15 y 49 afos es analfabeta digital (11,5%), es decir que no tiene un
celular activado, no ha usado computadora ni internet en el Gltimo afio, en
2012 esta cifra se encontraba en 21,4%.” (Instituto Nacional de Estadistica y

Censos, 2017).

El sector salud también se ha visto beneficiado de esta inversion tecnoldgica,
no solo en el ambito privado, quienes en su mayor parte con
autofinanciamiento siempre estdn a la vanguardia de implementar nuevos
equipos médicos, sino el sector publico, que son los mayores contratantes y
proveedores de servicios de salud, quienes han equipado y mejorado los
distintos servicios de hospitales y casas de salud publica. La dotacion de
equipos de ultima generacion, demanda a la vez que el personal sea capacitado

en los avances tecnoldgicos del area médica.

Andlisis del mercado y competidores

El mercado objetivo de la presente investigacion es establecido enfocado a

profesionales de la Salud y se incluye estudiantes de estas ramas.

En la Figura N° 5, se grafican datos del Anuario de Estadisticas de Salud

publicado hasta el 2014 por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos

14



(INEC), el crecimiento de la cantidad de profesionales de la Salud desde el afio
2010 al afio 2015 fue del 32,91% (Instituto Nacional de Estadistica y Censos,

2014).

Obstetrices;
2.148

Odontélogos

* Psicologos; 4,686

1.237

Figura N° 5: Numero de profesionales de la Salud en el Ecuador al afio 2015.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

El incremento mas drastico se ha dado en el nimero de médicos que aumento
un 135,1 % en 10 afos desde el afio 2005, al pasar de 12.492 en 2005 a
29.374 (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2016). De esta cifra el
70,25% trabaja en entidades del Sector Publico, mismas que en su mayoria,
exigen la capacitacion continua como requisito laboral, politica que favorece

los intereses de la empresa en estudio.

Partiendo Registro Estadistico de Recursos y actividades de salud 2000 — 2015
(Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2016), geograficamente la mayoria

del mercado objetivo del presente estudio se encuentran en las provincias de
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Guayas Yy Pichincha, el tercer lugar lo ocupa la provincia de Manabi, reflejados

mas ampliamente en la Figura N° 6.

Chimboraz
Azuay 0
6% 3%
Resto del
pais
25%
Guayas
24%
Manabi
7%
Loja
4%
Los R ichi El Oro
os Ri
4%
4% °

Figura N° 6 : Profesionales de la Salud por provincia al afio 2015
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Respecto a la competencia del mercado, la falta de barreras de entrada ha
determinado el incremento en la oferta de eventos académicos, un grupo
considerado como competencia directa son los gremios médicos que organizan
eventos generalmente cada cambio de directiva dada cada uno o dos afos;
ademas la complejidad de la coordinacién de un evento académico, es la causa
de que estos gremios no perduren en el mercado y por supuesto al ser
ocasionales, no ofrecen servicios complementarios a sus clientes, tales como

servicios en linea, marketing digital, entre los mas relevantes.

Existen pocas organizaciones formalmente establecidas, que ofrecen los
mismos tipos de eventos y trabajan a la par durante todo el afio. En Quito

existen cuatro entidades, dos en Guayaquil, una en Ambato y solo una de ellas
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realiza eventos a nivel nacional como FACMED, las otras organizaciones se
limitan a su ciudad matriz, ademas se ha investigado que estas entidades

tampoco ofrecen servicios complementarios a los clientes.

1.3.6. Andlisis matriz evaluacién de factores externos (EFE)

Tabla N° 2: Matriz evaluacion de factores externos (EFE

PESO

FACTORES CRITICOS PESO  CALIFICACION
PONDERADO
OPORTUNIDADES
1| Aumento del Mercado Objetivo 0,15 4 0,6
2 | Necesidades del mercado Desatendidas 0,05 3 0,15
3| Tecnologia en expansion constante 0,18 4 0,72
4 | Generacion de Alianzas Estratégicas 0,12 1 0,12
5| Sedes/Ciudades Desatendidas 0,10 2 0,2
AMENAZAS
1| Normas, leyes, requisitos altamente variables. 0,10 2 0,2
2 | Inestabilidad Laboral del mercado meta 0,07 3 0,21
3| Falta de Barreras de Entrada al mercado 0,05 3 0,15
4 | Precios Bajos de 1a Competencia 0,10 2 0,2
5| Crisis Econdmica generalizada 0,08 2 0,16
TOTAL 1,00 2,711
Nota: La calificacion indica si las estrategias vigentes de 1a empresa estin funcionando
eficazmente al factor, donde 4= Respuesta Superior, 3=Respuesta Superior a la Media,
2= Respuesta Media y 1= Respuesta Mala.

Nota: Listado de Oportunidades y amenazas con su peso segun el grado de importancia para el
cliente, calificando las estrategias de la empresa respecto a la respuesta que se obtiene del
mercado, el resultado ponderado mayor a 2.5, serd considerado positivamente para la empresa
denotando buen aprovechamiento de los factores externos.

Fuente: Elaboracion propia del investigador
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La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite identificar y
evaluar las oportunidades y amenazas de la industria, Como se muestra en la

Tabla N° 1.

La matriz nos da un resultado de 2,71; cifra que nos indica que FACMED esta
respondiendo de manera relativamente eficaz al macro entorno, con estrategias
que han ayudado a sobresalir frente a su competencia, sin embargo queda un

margen amplio que debera ser atendido en adelante.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Modelos de gestion para eventos académicos

La capacitacion continua o también llamada capacitacién no-formal enfocada al

personal de la rama de la Salud, ha sido un area poco estudiada y estandarizada, sin

embargo organizaciones del medio, como gremios de la salud, farmacéuticas de paises

como Estados Unidos, Reino Unido y Espafa, han documentado la forma de realizar

este tipo de eventos.

La Asociacion Internacional de Consulta del Congreso Farmacéutico (International

Pharmaceutical Congress Advisory Association - IPCAA) ha desarrollado una guia

para asegurar altos estandares en la organizacion de congresos médicos, que entre sus

datos mas relevantes indican:

El objetivo principal de los congresos es el intercambio de informacion
cientifica actualizada, de una forma bien organizada y en un lugar
adecuado. La industria de la salud, tiene la obligacién de aplicar

estrictamente normas, leyes y codigos para su aplicacion.

El éxito de los congresos médicos dependera de las alianzas que se
generen entre los organizadores, los delegados y la industria médica,
que directa e indirectamente financia el evento.
La sede debe contar con un recinto suficiente y con habitaciones de

hotel de buena calidad, no lujosas que cumplan con los requisitos de



accesibilidad y que no se encuentre a més de una hora del aeropuerto
més cercano. Ademas se debe cuidar por la integridad fisica de los
asistentes. El &rea de exhibicion comercial debe ser parte de la misma
sede donde se llevan a cabo las actividades cientificas y debe contar

con facilidades para carga y descarga.

e La industria debe reconocer que, el contenido cientifico de los
congresos es responsabilidad de los organizadores y que las compafiias,
a pesar de aportar recursos, no pueden influir en el programa cientifico,
aunque pueden participar con los Illamados simposios satélite en el
mismo lugar, fuera del horario oficial del programa, en donde pueden
dar a conocer abiertamente sus productos o equipos mediante expertos

en la materia.

Christina R. Green, escribe un articulo difundido por la Federacion de entidades
organizadoras de congresos y afines de América Latina, que traducido del inglés se
denomina “La nueva jerarquia de las necesidades del participante en eventos”, este
escrito se resume en la Figura N° 7, donde sefiala las pautas principales sobre lo que

los asistentes necesitan al inscribirse a un evento académico:
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=

 De esto dependera el nivel de confianza a que sus necesidades seran

= =z atendidas, serd la promesa de pasar un tiempo agradable. Un ambiente de
organlzaCIonl desorganizacién desencadenara una mala predisposicion a las actidades del
evento.

« Los clientes buscaran sentirse bienvenidos y valorados, el evento debe ser lo
que se prometi6 en la comercializacién, lo que esperaban de la marca.

Confianza y atencion,

. « Los participantes a eventos profesionales buscan ademas fomentar sus
Network]ng, relaciones interpersonales durante el evento, apoyar estas conexiones sera
una forma importante de retencién.

« Demostrar la importancia que tienen los clientes y sus opiniones, una
manera sencilla de hacerlo es la realizacion de concursos y la utilizacién de
redes sociales.

« El profesional de la salud, busca retribuir sus conocimientos a la comunidad,

s hay que darle herramientas y facilidades para dicho fin, esto incrementara el
sentimiento de importancia que tienen para con ellos mismo.

Figura N° 7: Necesidades de los participantes en eventos
Fuente: Elaboracion propia del investigador

El Servicio Nacional de Turismo de Chile (SERNATUR) ha emitido para la
aplicacion en este pais, el Manual de buenas practicas — Congresos, ferias y eventos,
que centra sus fundamentos en la sostenibilidad, basados en los criterios entregados
por el Consejo de industrias en reuniones eco amigables (Green Meetings Industry
Council GMIC) para este tipo de eventos. En la Figura N° 8, se detallan los puntos
mas relevantes de este manual, (Servicio Nacional de Turismo - Chile, 2016) que

aplican al desarrollo de estos eventos que aborda el presente estudio:
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eFormalizar y comunicar, el compromiso de sustentabilidad con
organizadores, proveedores, clientes y demas involucrados.

eUsar Tecnologia, es la manera de ahorro de consumo de papel, incluyendo
publicidad y formas de regitro por medios Tecnolégicos

*Reducir distancias de viaje, elegir destinos sedes accesibles para personal
interesado, en medios de transporte publico y cercanos a servicios
necesiarios.

eFomentar la cultura 3R’s, solicitar a los admnistradores de recintos, que
provean con servicios para este fin y difundir esta cultura entre los
asistentes.

e Contratar personal local, priorizar contratacién local para evitar
desplazamientos de largas distancias.

*Gastronomia Sustentable, elegir proveedores de servicios de alimentacion
que cumplan con estas practicas.

e Difundir la cultura local, organizar muestras artisticas fomentando la
cultura de la sede.

~ Calidad y satisfaccion del visitante

«Contar con una politica de servicio al cliente visible en medios.

eEvaluar el nivel de satisfaccién de los asistentes con encuestas o consultas;
eDisponer de un sistema de gestion de reclamos,

«Consultas y sugerencias, asegurando una respuesta rapida y confiable;
eHacer de la estadia en la sede una experiencia motivante y placentera;
*Ofrecer las condiciones 6ptimas de seguridad en todo momento;

eFacilitar un transporte fluido y seguro, desde y hacia la sede;

*Ofrecer un servicio de informacién permanente, de caracter personalizado;
eDisefiar e implementar instalaciones comodas y seguras;

eImplementar infraestructura con accesibilidad universal, para personas con
capacidades reducidas, nifios(as), embarazadas y/o adultos mayores.

Figura N° 8: Buenas précticas en congresos y eventos (SENATUR- Chile)
Fuente: Elaboracion propia del investigador

2.1.1. Enfoque ISO

Para el caso en estudio, se utilizaran lineamientos aplicables de tres normas

aprobadas por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (International

Estandar Organization - 1SO); estas son:
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e Norma ISO 29990:2010 — Servicios de aprendizaje para la educacion y
formacién no formal.
« Norma ISO: 10004:2012 — Satisfaccion del cliente.

e Norma ISO 9001:2015 — Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos.

Estas normas han sido traducidas y socializadas por el Instituto Nacional de
Normalizacion (INEN) en el Ecuador y que a continuacion se detallan en sus

aspectos relevantes para el presente estudio.

ISO 29990:2010 - Servicios de aprendizaje para la educacion y formacién no

formal.

Esta Norma sefiala estdndares para los servicios de aprendizaje para la
formacion y educacion no formal — requisitos basicos para proveedores del
servicio de aprendizaje, cuyo objetivo es establecer un modelo genérico que
sirva de referencia comun para el desempefio de la practica profesional y
gestionar la calidad de los proveedores de servicios de aprendizaje (PSA) y sus
clientes en el disefio, desarrollo y suministro de educacién no formal,
enfocando sus lineamientos en las competencias del personal que labora en los

PSA.

La norma sefiala que antes de proveer un servicio de aprendizaje, la PSA debe

asegurarse de seguir ciertos lineamientos:
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b)

d)

Para el andlisis de calificacion, es importante solicitar al alumno
informacion sobre su historial educativo previo.

Determinar objetivos especificos, requisitos y deseos de las partes
interesadas para la realizacion o ejecucion del servicio de aprendizaje.
De ser pertinente y factible, proporcionar a los estudiantes el apoyo que
necesitan para evaluar sus necesidades y metas de aprendizaje.
Identificar personas con necesidades especiales relacionadas con el

lenguaje, cultura, alfabetizacion u otras.

Respecto a la informacion inicial y orientacion al estudiante, la norma sefala:

Previo o al inicio de la entrega del servicio de aprendizaje, el PSA notificara a

los estudiantes de:

f)

9)
h)

)

El proposito, el formato y el contenido de los servicios de aprendizaje
prestados, incluidos los instrumentos y criterios que se utilizaran para
la evaluacion.

Los compromisos y responsabilidades de los alumnos.

Los compromisos y responsabilidades del PSA con el alumno.

Los procedimientos que se utilizaran en caso de insatisfaccion de
cualquier parte interesada.

Apoyo para el aprendizaje, como acceso a la biblioteca, linea directa,
servicios de asesoramiento, acceso a la computadora, tutorial, etc.

Métodos y calendario de evaluacion.
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1ISO 10004:2012 — Satisfaccion del cliente.

El objeto de esta norma técnica es proporcionar orientacion al definir e
implementar procesos para el seguimiento y medicion de la satisfaccion del

cliente, se centra en los clientes externos a la organizacion.

El enfoque sistemético en el que se basa esta norma para el seguimiento y

medicion de la satisfaccion del cliente se resume en los siguientes puntos:

e Determinacion de los métodos de implementacion.

e Asignacion de recursos.

e Seguimiento y medicidn de la Satisfaccion del cliente.

e Revision, evaluacion y mejora de los procesos de satisfaccion del

cliente.

En la Figura N° 9 se destacan los puntos relevantes aplicables de la 1ISO

10004:2012 — Satisfaccion del cliente, que se tomaran en cuenta para la

realizacion del presente estudio.
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eDefinicion del proposito y los objetivos.
sEstablecimiento del alcance y la frecuencia de las
mediciones planificadas.

eDeterminacion de los métodos de implementacion y las
responsabilidades.

*Asignacion de recursos.

eIdentificamos las expectativas del cliente.

*Recopilamos y analizamos datos sobre la satisfaccion del
cliente.

eComunicamos la informacién obtenida.

eRealizamos el seguimiento de la satisfacciéon de manera
continua.

eAsegurarse de que hay un plan, calendario y un proceso
definido para el seguimiento y la medicion de la
satisfaccion del cliente.

eRevisar el proceso de seleccion de clientes.

eAsegurarse que tenemos un proceso de captacion de
clientes actualizado y amplio.

eVerificar los canales de comunicacion, etc.

Figura N° 9: Aspectos de la Norma 1SO 10004:2012, aplicables al presente estudio.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

ISO 9001-2015 — Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos.

Esta norma indica los requisitos y pasos para implementar un sistema de
calidad (International Organization for Standarization, 2015); indicando los

siguientes pasos:

a) ldentificar los procesos necesarios para un SGC.

b) Determinar la secuenciay la interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que la
operacion y el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurar la disponibilidad de recursos e informacidon necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Dar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.
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f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

2.2. Sistemas de Gestion de Calidad.

El presente estudio basa su desarrollo en fundamentos, conceptos y guias dados por la
Organizacion Internacional de Estandarizacion, la cual en la Norma 1SO 9000:2015
orienta hacia un Sistema de Gestion de Calidad integro, que proporciona una manera
de pensar mas amplia de la organizacién, recalcando que el impacto de la calidad va
mas alla de la satisfaccion del cliente, es necesario tener claro que todos los conceptos

y principios del SGC estan interrelacionados y ninguno funciona sin el otro.

2.2.1. Principios de la Gestion de la Calidad

A continuacion se sefialan los aspectos mas relevantes de los ocho principios
de la gestion de calidad, que serviran a la alta direccion para conseguir una

mejora del desempefio de los procesos en estudio.

a)  Enfoque al cliente.- En la administracion de calidad, este puede ser
considerado como el principio mas importante al que una
organizacion debe orientar sus acciones, sin clientes no hay negocio.
La norma nos sefiala: “Entender las necesidades actuales y futuras de
los clientes y de las partes interesadas contribuye al éxito sostenido de
una organizacion” (International Organization for Standarization -

1SO, 2015, p. 4)
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b)

(Gutiérrez Pulido, 2010), sostiene que al ser el cliente el juez de la
calidad, la organizacion tiene que considerar el control, la mejora y/o
el redisefio de procesos que contribuyen de manera directa o indirecta

a su satisfaccion.

Liderazgo.- “Los lideres en todos los niveles serdn las personas
encargadas de dar una unidad de propésito y direccion.”
(International Organization for Standarization - I1SO, 2015, p. 4) Es
fundamental que creen y mantengan un ambiente interno, que permita
a todo el personal involucrarse en la consecucion de los objetivos de

calidad de la organizacion.

(Covey, 2005), emite su criterio sobre las cualidades que debe tener
un lider, vision, disciplina, pasion y conciencia, mismos que al ser

dirigidos a una organizacion se enfocan como:

o Vision: Encontrar caminos y determinar el rumbo en conjunto
con el equipo.

o Disciplina: Alinear objetivos, construir y administrar sistemas
para no desviarse del rumbo.

o Pasion: Empoderar al resto del equipo, retirarse y brindar ayuda
cuando sea requerida, finalmente concentrar el talento en los
resultados.

o Conciencia: Ser ejemplo.
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d)

Compromiso de las personas.- Contar con personal comprometido,
empoderado y competente es el activo mas importante que tiene una
organizacion, para el logro de objetivos de calidad, es necesario
fomentar su aprendizaje continuo y optimizar sus conocimientos.

(International Organization for Standarization - 1SO, 2015, p. 5)

Avivar el espiritu de trabajo en equipo y el dialogo, es primordial para
compartir conocimiento y experiencia, asi también su proactividad y

responsabilidad a la hora de resolver problemas.

Enfoque basado en procesos.- La Norma ISO 9000:2015, sefiala: se
alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

(International Organization for Standarization - 1SO, 2015, p. 6)

Este principio sera tratado y desarrollado mas adelante, puesto que
seran estos conceptos la guia particular para el desarrollo del presente

documento.

Mejora.- La norma indica que la organizacion debe tener un enfoque

permanente en la mejora, esto le permitira mantener un nivel

adecuado para el desempefio, para poder reaccionar eficazmente a los
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f)

9)

cambios en condiciones internas y externas y desarrollar nuevas

oportunidades.

La mejora continua debe tener una correcta planificacion y ademas ser
considerado como un valor cultural para la organizacion.

(International Organization for Standarization - 1SO, 2015, p. 7)

Con el auge de la calidad, se han desarrollado varias metodologias
para la mejora continua, estan: Ciclo de Deming (Planificar, hacer,
verificar y actuar), la metodologia DMAMC (definir, medir, analizar,
mejorar y controlar) aplicado generalmente a proyectos Seis Sigma y

Herramientas Esbeltas para la mejora de procesos.

Toma de decisiones basada en la evidencia.- Para que todos los
principios funcionen de manera correcta y la mejora sea efectiva, es
necesario que las decisiones y objetivos a plantear se basen en datos
tomados de manera responsable. (International Organization for

Standarization - 1SO, 2015, p. 8)

Gestion de las Relaciones.- La calidad de los procesos se debe
también a la relacion que la entidad maneja con las partes interesadas,
tales como los proveedores, este recurso externo debe ser gestionado
eficazmente para la creacion de valor, sin el compromiso de ambas
partes la calidad de los procesos pueden verse afectados.

(International Organization for Standarization - 1SO, 2015, p. 9)
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2.3. Gestidn por procesos

2.3.1.

Generalidades

Para que la organizacion maneje un SGC con un enfoque basado en procesos,
es indispensable tener claro el concepto de proceso. La norma ISO 9000:2015
define a proceso como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”. (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012), lo conceptualiza como “Secuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o
cliente”. (Juran, 1993) define a un proceso como una “serie de acciones

sistematicas dirigidas al logro de un objetivo”.

Los autores coinciden en afirmar que un proceso se define como un conjunto
de actividades que tienen interrelacion, estas acciones tienen un objetivo

previsto, que generalmente sera la satisfaccion del cliente.

(Evans, 2015) define a la gestion por procesos como la planificacion y
administracion de las actividades necesarias para alcanzar un alto desempefio
en los procesos claves de la organizacion, identificacion de los oportunidades
para mejorar la calidad, el desempefio operativo, que a la final conduciran a la

satisfaccion del cliente. Este concepto se lo ve representado en la Figura N° 10.
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LMejora Continua del SGC

Clientesy Clientesy
Otras Partes Otras Partes
Interesadas Interesadas

¥
Gestidn de los Medicidn, isfaccion
Recursos Andlisis y Mejora 4._-__,53115 dceid
f1
e e Realizacion del _____|
Requisitos 2 produc 7 Producto |—»
-

Figura N° 10: Representacién del enfoque basado en procesos
Elaboracion propia del investigador

Otro de los conceptos relevantes en la gestion por procesos es el tiempo del
ciclo, que se refiere al tiempo que un proceso toma desde su inicio al fin,
puesto que este es un dato que suma importancia al medir la calidad del

servicio.

Asi también las personas encargadas del desempefio de un proceso, son los
llamados propietarios del proceso, quienes tienen no solo el control y
conocimiento del mismo gracias a su experiencia en llevarlo a cabo, sino

ademaés seran los encargados de mejorarlo.

Es entonces relevante para el SGC con enfoque en procesos y por lo tanto para
el presente estudio, la generacién de un manual de procedimientos que,

permitird documentar la informacién e instrucciones que requiere el personal
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para realizar un proceso de la organizacion. Para este objetivo el manual de

procedimientos tendra como contenido:

a) Proposito

b) Alcance

c) Vigencia

d) Responsables del Proceso
e) Definiciones

f) Politicas

g) Indicadores

h) Documentacion

1) Registros y formatos

j) Diagrama de flujo

2.3.2. Elementos de un proceso

-

Figura N° 11: Elementos de un proceso
Elaboracion propia del investigador
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2.3.3.

Un proceso se compone de tres elementos: entradas, recursos y control, que

daréan un resultado denominado salidas, representados en la Figura N° 11.

Las entradas son todo aquello que se presenten como requerimientos,
generalmente vienen dadas con un documento que establezca las condiciones
estandar que exige el proceso, en muchos casos corresponden a las salidas de

otro proceso.

Los recursos que se utilizardn en el proceso son los actores que intervienen
dentro del proceso, estos pueden ser de caracter humano, tecnoldgico y/o

financiero.

Para medir la calidad, se realizard un control del proceso con los indicadores

del mismo, para conocer, medir y mejorar la satisfaccion del cliente con el

resultado del proceso.

Finalmente, la salida del proceso es un producto que sera entregado al cliente

ya sea interno o externo, debe cumplir con los estdndares previstos y sera

evaluado por el usuario final y medido en el nivel de control.

Identificacion y secuencia de procesos

Dentro de una empresa todo es un proceso, por lo que para su clasificacion se

debe tomar en cuenta la capacidad de crear valor y satisfacer las necesidades
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del cliente. A continuacion se detallan la clasificacion de procesos seguin su

nivel de creacién de valor:

a)

b)

Procesos estratégicos, son aquellos que estan relacionados con la vision
de una organizacion, es decir con la direccion. Estos suelen ser
comunes en la mayor parte de las empresas y permiten definir los

objetivos y equilibrar los procesos misionales con los de apoyo.

Procesos misionales, son los que van directamente relacionados con la
necesidad y por ende satisfaccion del cliente, ademas generan gran

impacto en los objetivos estratégicos de la empresa.

Procesos de apoyo, son importantes para los procesos clave, no
generan valor directamente al producto o servicio, sin embargo, para el
personal, las actividades diarias y el propio proceso clave, son
fundamentales, pues como su nombre lo indica seran el apoyo para los

objetivos meta.

Ademas se debera tomar en cuenta que los procesos tienen diferentes niveles

que dependeran del alcance, los mismos se representan en la Figura N° 12:
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2.34.

Proceso

Actividad

Figura N° 12: Representacion de Procesos segun niveles de alcance.
Elaboracion propia del investigador

Una vez identificados y clasificados todos los procesos de la organizacion, se
procedera a realizar un mapa de procesos en que se obtendra una macro vision
de las interacciones a nivel operativo, de apoyo, de gestién y de direccion,
proporcionando una perspectiva sistematica del area y de la empresa para asi

continuar con la etapa de caracterizacion de cada proceso en estudio.

Caracterizacion de procesos

Para realizar una correcta caracterizacion de los procesos en estudio, se ha

tomado como modelo base, el formato de proceso de (Agudelo Tobdn, 2007) a

manera de plantilla para identificar, describir y precisar las caracteristicas

principales de cada proceso a estudiar. Ver Figura N 13 :
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2.3.5.

PROCESO:

FECHA:

F A C M w CODIGO:

: VERSION:
RESPONSABLE(S): OBIJETIVO:

Cargos, Departamentos,
Personas que
desempefian el proceso.

Qué pretende el proceso?

INDICADOR DE
GESTION:
Dato cuantitativo para

INICIA:

Primera Accion

COSTO:

Valor aproximado del

medir el proceso TERMINA: proceso.

Ultima Accién
CicLO ACTIVIDADES FRECUENCIA
Tiempo total del Duracion Repeticiones en un
proceso periodo
PROVEEDORES: TALENTO HUMANO: SALIDAS:

Cargos, Dpts, personas
que proveen las
entradas o recursos del
proceso.

Definicidn de Cargos y
Cantidad del personal

necesario para realizar
el proceso.

Listados, informacion,
Tablas y productos
finales.

ENTRADAS

Listados, informacién,
Tablas o Poducto
recibido.

EQUIPOS Y MATERIAL:
Necesarios para realizar
el proceso, detalle y
cantidad.

CLIENTES:

Cargos, Dpts, personas
destinatarias finales del
proceso.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Modelamiento de proceso
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Figura N° 13: Modelo de ficha para caracterizacion de procesos.
Elaboracion propia del investigador

En esta etapa se podra realiza una esquematizacion de los procesos a nivel
tactico, se describe la secuencia de las actividades a realizar por las personas

responsables del proceso, utilizando Flujogramas.

Para la diagramacion de procesos se utiliza simbologia de la Sociedad de
Americana de Ingenieros Mecanicos (American Society of Mechanical

Engineers — ASME) para la elaboracion de los diagramas de analisis de




procesos, en la Figura N° 14 se detalla la nomenclatura descrita por esta

organizacion:

SIMBOLO | SIGNIFICADO UTILIZACION
Describe las principales fases del proceso,
procedimiento o método.

Operacion,
Actividad

Indica que un documento o actividad del
Inspeccion proceso es verificada. Es un paso de control.

Indica cada vez que un documento se
Transporte moviliza o se traslada a otra actividad, oficina
0 persona.

Representa tiempo detenido de un documento
Demora, Espera |0 proceso.

Describe el archivo de un documento,
también puede indicar almacenamiento
termporal por transporte.

Almacenamiento,
Archivo manual

Figura N° 14: Simbologia difundida por el ASME
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Ademés para la elaboracion de los flujogramas se utiliza la simbologia
difundida por el Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (American
National Standar Institute — ANSI) cuya nomenclatura se describe en la Figura

N° 15:
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SIMBOLO | SIGNIFICADO UTILIZACION
\ | Terminal: Inicio o|Sefiala el inicio o fin del flujograma
\___J | FindelFlujo
R — Entradas o Indica la entrada o salida de datos.
L/ Salidas
Operacion, |Representa la realizacion de operacion o
Actividad actividad de un procedimiento.

Decision o

Indica la posibilidad de varios caminos

Alternativa  |dentro del flujograma.
Indica todo documento que entre, se utilice,
______] Documento se genere o salga del proceso.
P Se utiliza para indicar la continuidad del
:‘ _: Conector diagrama en una misma pagina o unir dos
S pasos no consecutivos.
-\—' Almacenamiento, |Indica deposito de informacién o documentos
*./ Archivo manual |0 un archivo.
— Indica demoras o esperas dentro del proceso.
) | Demora, Espera
Se utiliza para identificar otro proceso
Proceso
) | Son los conectores de simbolos indicando el
> | Sentido del Flujo

sentido el flujo

Figura N° 15: Simbologia por el ANSI
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Los simbolos deben ser conocidos por toda la organizacion para su correcta

comprension y uso, ademas los diagramas de flujo deben ser revisados y

actualizados con la regularidad dispuesta por la organizacion.
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2.3.6. Seguimientoy medicion de procesos

Parte de la gestion por procesos involucra su correcto seguimiento y medicion,
lo que llevard a tener un control de calidad de la satisfaccion de los clientes,

por ello para este punto deberan estar bien identificados:

e Parametros de medicion.
e Herramientas de Medicién.

e Indicadores de gestion.

Para el seguimiento serd necesario documentar apropiadamente los resultados

de la medicion y contribuir con estos datos en la planificacion de la mejora.

2.3.6.1. Satisfaccion del cliente y métodos de medicion

La satisfaccion es la percepcion que tiene el cliente del grado en que
se hayan cubierto sus requerimientos respecto al bien o servicio

recibido.

(Evans, 2015), sefiala que se debe ver mas alla de la satisfaccion del
cliente, primero, se debe evitar crear clientes insatisfechos por
defectos de un producto o servicio; segundo, desarrollar clientes leales

que permanezcan y den referencias positivas.
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Enfocar la cultura de calidad en la satisfaccion y lealtad del cliente

nos lleva al concepto de compromiso del cliente caracterizado por:

e Retencidn y lealtad del cliente.

e Disponibilidad del cliente para esforzarse en hacer negocios
con la organizacion.

e Disponibilidad de los clientes para defender activamente la

marca, su oferta de productos y para recomendarlos.

Generalmente la manera mas usada para la medicion de la satisfaccion
serd la utilizacion de encuestas de tipo cuantitativo cuyo fin sera
establecer tendencias estadisticas, mediante el uso de preguntas
cerradas durante la realizacion de un evento, explicando al cliente el
proposito y tiempo de duracion de la misma, para esto, en primer
lugar sera necesario definir el objetivo de la misma, adicionalmente,
(Pérez Fernandez de Velasco, 2012), nos indica que es necesario tener

claros los siguientes criterios:

e ldentificar al cliente: Validar los atributos de percepcion de

calidad y su importancia.

e Realizar una medicion cualitativa después de la entrega del
producto o servicio, puede hacerse de manera informal, pero
profesional y ordenada. Esto recabara informacién sobre

sugerencias de mejora que el cliente cree conveniente una vez
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recibido el servicio. Ademas el personal tendrd claro el
concepto de que el objetivo principal es satisfacer al cliente y

no solo realizar sus funciones.

e La medicion cuantitativa, después de identificar los inductores
de satisfaccion del cliente, se disefia una encuesta formal que
generalmente es solicitada a los participantes, via mail o via
telefénica. Tomados los datos se deberan procesar para obtener
el indice de satisfaccion del cliente y sera la guia para la
elaboracion de planes de mejora para las areas involucradas, de

los cuales se hara el debido seguimiento y evaluacion.

El plan de medicidon de la satisfaccion del cliente, deberd ser disefiado y

revisado anualmente.

2.3.6.2. Indicadores para medir la satisfaccion del cliente

Medir la satisfaccion del cliente sera entonces para la organizacion, un

termometro de la calidad del producto o servicio, se podra identificar

las areas de insatisfaccion, que a su vez seran las areas de mejora

potenciales.

Segun (Evans, 2015), especificamente en servicios, el cliente toma en

cuenta tres instancias para definir su satisfaccion:
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o Instalaciones fisicas, procesos y procedimientos.
o Comportamiento y actitud de los empleados.

o Juicio profesional de los empleados.

Es por esto que para el presente estudio se tomaran en cuenta los

siguientes parametros de medicion de la satisfaccion del cliente para

la toma de encuestas:

Organizacion.

o

Instalaciones.

o

o

Actitud de personal de atencion.

o valoracion Global de Experiencia.

Para definir la muestra acorde a la poblacion de estudio, se utiliza la
siguiente formula (Spiegel, 2009):

B N+ZZxpxq
Cd2x(N—=1+Z2xpxq

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra a calcular.

N = Tamario de la poblacion finita.

Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss (Tabla de valores
estandar) donde Za = 0.05 = 1.96 que representa la seguridad del 95%
para el calculo.

p = Proporcidn esperada (en este caso p = 0.5 (50%) lo cual maximiza

el tamafio muestral al combinar con el valor de q).
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q = Diferencia de proporcion esperada que equivale a 1 — p (en este
caso 1-0,5=0,5).
d = Precision o error que se prevé cometer, se recomienda utilizar el

valor del 5%, es decir d = 0,05.
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3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADOS EN

ATENCION AL CLIENTE

Para el desarrollo del presente capitulo se utilizaran varias técnicas de investigacion,
medicion y andlisis como son: entrevistas, encuestas, flujogramas, cuadros estadisticos,
entre otras herramientas que permitan alcanzar el objetivo principal del mismo que es la
identificacion de los procesos que involucran atencion al cliente de FACMED HTS Cia.
Ltda., a fin de generar una propuesta de mejora e implementar un manual de

procedimientos.

3.1. Identificacion de procesos

Para la identificacion de procesos se lo realiza a través de un inventario de procesos
inicial, mediante la realizacion de un relevamiento de informacion dentro de la
organizacion detallados en la Tabla N° 3 y agrupados en el macro proceso respectivo,
en los que se agrupara segun su capacidad de crear valor y satisfacer las necesidades

del cliente, clasificandolos en procesos estratégicos, misionales y de apoyo.



Tabla N° 3: Inventario de procesos - Inicial

TIPOS MACROPROCESO PROCESO CODIGO

Planificacion Plani_ficacic’)n anual de eventos PE-01

Procesos Operativa propos e P
o Convenios interinstitucionales PE-02
SlE Planificacion Elaboracion de presupuestos PE-03
Presupuestaria Control de presupuesto PE-04
Proyecto académico PM-11
Consecucion avales PM-12
Gestion Académica | Gestion de programa académico PM-13
Gestl()r_l _del entorno virtual de PM-14

aprendizaje
Comercializacién Difusion publicitaria PM-21
Gestion de inscripciones (Ventas) |PM-22
Procesos Gestion de sedes PM-31
JAlEeEles Gestion de equipos y materiales PM-32
Logistica Gestion de personal (Eventos) PM-33
Gestion logistica de instructores PM-34
Orientacion inicial del cliente PM-35
Manejo de base de datos PM-41
Gestion Post evento | Emision y entrega de diplomas PM-42
Presentacion de informes PM-43
Contratacion ~ de  personal e/, A-51
) induccion

Gestion de Talento Desarrollo de equipo de trabajo PA-52
Humano Gestion de néminas PA-53
Gestion de vacaciones y dias libres | PA-54
Pago proveedores u otros PA-61
Procesos de 3 Pago némina PA-62
Apoyo igsh_oq trati Gestion de devoluciones PA-63
Finr:r:::]il:r;a Ve Envio de documentacion Contable |PA-64
Gestion administrativa PA-65
Mantenimiento PA-66
., Control de inventario PA-71
Gestion de Compras Compras PAT?

Nota: Inventario de procesos agrupados en el macro proceso respectivo, en los que se clasifica segun su
capacidad de crear valor.
Fuente: Elaboracién propia del investigador

En el Anexo N° 1 Inventario de Procesos ampliado, se incluyen todos los

subprocesos..
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3.1.1.

3.1.2.

Situacion inicial de los procesos de FACMED HTS Cia. Ltda.

Inicialmente, la empresa cuenta con procesos informales que rigen las
operaciones de su negocio, no cuentan con documentacion, ni indicadores con
los que se pueda medir y controlar su desempefio. El personal de la empresa
tiene un desconocimiento parcial de estos procesos, lo que da lugar a errores en
las actividades, altos tiempos de entrega, re-procesos, lo cual repercute en la

satisfaccion del cliente.

Para definir claramente la situacion inicial de los procesos de la organizacion,
(en base a entrevistas con el personal y datos histéricos) se diagrama el mapa
de procesos que se llevan a cabo en la organizacion, e identifica los procesos
criticos respecto al trato directo con la atencién al cliente, adicional se realiza
la caracterizacion y el modelamiento de los mismos para analizar el valor
agregado y finalmente definir los indicadores y metodologia de medicion para

el presente estudio.

Mapa de procesos inicial

El mapa de procesos es una estructuracion grafica de los procesos

inventariados, de acuerdo a su nivel para generar valor, estd ademas

organizado por los macro procesos Yy sus procesos individuales. Ver Figura N°

16:
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PROCESOS

ESTRATEGICOS

Elanificacisn Blanificacicn
Qperativa Ercsupuestaria
# Plandficacidn anual eventos propios # Elahoracién de presupuestes
» Convenios interinstitucionales # Controd presupuestario

PROCESOS MISIONALES

Gestitn Académden  Comercializaciin Gestitin Logistica Laestitn
* Proyectn amdémico & [Difusidiin st de sedes Bostevenio
« Lonseucidn Avales Publintaria + Gestitin de Eguipos y Materales « Manejo de hases
w fiestiin de # Inscrpciones # estiin de personal eventos de datos
Cromogramsa [Registro de + Gestitin Logistica de instructores + Emilsitin ¥ entrega
académbco Wenkas) # rientacidn indcal clients de diplamas
#fiesthin de Entorno

Virtual de

Aprendizaje

Gestid de Talenin Humana Gestion Administrativa Financier Gestion de Compras

sComirstacion de persanal @ induecian = Page proveedares = Caniral de inventario

= Damarralle de Equips de Trabajo = Fapo pdmina = Compras

= Geslidn de mdminas = Gstiom e devoluciones

s Geslidin de vacaciones v 0 libres = Envic de documentacicn (ontshle
= Gemtinm adminiztrativa

= Mantemimisnto

PROCESOS DE APOYO

Figura N° 16: Mapa de Procesos Inicial de FACMED HTS Cia. Ltda.
Fuente: Elaboracién propia del investigador

3.1.3. Seleccion de procesos

El presente estudio tiene como finalidad disefiar un sistema de gestion por

procesos para el area de atencion al cliente de la organizacién, por lo que es
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necesario determinar los procesos de mayor impacto en la atencién al cliente y
su satisfaccion, para dicho fin se realiza una matriz de analisis para seleccionar

los procesos que deben ser estudiados.

Los criterios utilizados para evaluar los procesos se basaran en cuatro
preguntas claves con las que se considera abarcan los criterios relevantes para

el cliente y la empresa:

a) ¢Este proceso es importante para satisfacer las necesidades del
cliente?
Esta pregunta es la mas representativa al momento de evaluar en qué
medida el proceso genera satisfaccion en el cliente respecto a sus

expectativas y necesidades.

b) ¢Mejorar este proceso reduce el tiempo de espera del cliente?
El tiempo de espera es una de las variables a mejorar dentro del
presente estudio, es por esto que se valorara en la matriz de seleccion

de procesos a mejorar.

c) ¢Este proceso permite mejorar la imagen de la empresa?
La imagen de la empresa es primordial al momento de generar
confianza y fidelidad en el cliente, asi como en empresas aliadas;
determinar su importancia en cada proceso sera primordial para este

estudio.

49



d) ¢Mejorar este proceso disminuye costos/gastos para la empresa?
Aunque esta variable no es relevante para el cliente directamente, es
importante valorarla pues es un dato de interés para la empresa a la

hora de evaluar costos para ejecucion de mejoras.

En reunidon de staff de la empresa, conformada por un representante de cada
area, los criterios a, b y ¢ fueron evaluados. Segun su nivel de importancia del

0 al 5, donde: 0 es nada importante y 5 es muy importante.,

Mientras que el criterio d, se calificara entre: 0 nada importante y 1 importante,

por no tener relacion directa con el cliente, asi la matriz de seleccion de

procesos a estudiar se describe en la Tabla N° 4:
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Tabla N° 4: Matriz de seleccion de procesos

Preguntas
Proceso A|B|C|D Total
Planificacion anual de eventos propios 5/01|5 (1|11
Procesos Convenios interinstitucionales 2 12 |51]1]10
Estratégicos | Elaboracion de presupuestos 01012102
Control de presupuesto 0|02 ]|13
Proyecto académico 210121014
Consecucion avales 51014 |1 10
Gestién de programa académico 3143|111
Gestion de entorno virtual de aprendizaje |5 |5 (5 |0 |15
Difusion publicitaria 313 (51|12
Sp - envio de invitaciones y/o proformas |5 (5 |5 |1 |16
Sp-inscripciones presenciales 515 (50|15
Sp-inscripciones virtuales 515 (51|16
Sp-gestion de evaluaciones 5154|014
Gestion de sedes 4 /101(3|1/8
Ili/zgsﬁce)iﬁes Gestidn de equipos y materiales 13318
Gestion de personal (eventos) 3155|114
Sp-contratacion personal externo 2101|5107
Sp-induccion personal externo 5135|114
Gestion logistica de instructores 1(3(5|1]10
Orientacién inicial del cliente 515(5]|1|16
Manejo de base de datos 115|017
Emisién y entrega de diplomas 4 |5 14 |1\|14
Sp-entrega y custodia de diplomas 5154|014
Sp-envios certificados por courier 515 (4 |1|15
Presentacion de informes 00011
Contratacion de personal e induccion 0/0(0]|1 /1
Desarrollo de equipo de trabajo 0|0|51]1|6
Gestion de néminas 0|0|0 0|0
Gestion de vacaciones y dias libres 0|0|0 0|0
Pago proveedores u otros 0|0|30|3
(Fj’;ocesos Pago nomina 0|0|0 0|0
Apoyo Gestion de devoluciones 5/5(5 (1|16
Envio de documentacion contable 0|0(0]|0|0
Gestion administrativa 003|033
Mantenimiento 2 13 |5]111
Control de inventario 00011
Compras 3/0(51]1/|9

Nota: Matriz de andlisis para seleccionar los procesos a ser estudiados en base a su nivel
relacion con la atencién y satisfaccién del cliente.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Se han seleccionado 6 procesos y 6 subprocesos como resultados de esta

matriz, mismos que han obtenido mayor puntuacion y por lo tanto

considerados como de importancia superior frente al resto en lo que atencion al

cliente se refiere.

Estos procesos de clasifican en: 5 procesos misionales, 6 subprocesos

misionales y 1 proceso de apoyo; los cuales se describen de manera general a

continuacion:

Proceso gestion de entorno virtual de aprendizaje: la plataforma virtual
de FACMED HTS Cia. Ltda. Es parte de la innovacion en educacion
superior continua que la empresa lleva a cabo desde el afio 2015 y
ofrece a sus clientes, este servicio facilita el acceso desde cualquier
locacion geograficamente distante y que cuente con acceso a internet.
En la plataforma virtual acorde al tipo de evento encuentran material de
apoyo: sea bibliografia, conferencias virtuales, presentaciones de
conferencias presenciales, ademas del acceso a la evaluacion del
evento. Para ingresar a la plataforma los clientes tienen una clave de
acceso otorgada al momento de su inscripcion, adicionalmente durante
el desarrollo del evento se dicta una charla de induccién para el uso de

la plataforma virtual.

Proceso gestion de inscripciones (ventas): a cargo del area de atencion

al cliente, las inscripciones son las ventas de la empresa, este proceso

contiene cuatro subprocesos que son: el envio de invitaciones,
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inscripciones presenciales, inscripciones virtuales y gestion de

evaluaciones.

Proceso gestion del personal en eventos: la coordinacién de la
concurrencia y actividades del personal de némina para el correcto
desarrollo del evento, es gestion de la coordinacion logistica, ademas,
dependiendo de la dimension del evento y expectativas de
inscripciones, se contrata personal externo y ejecuta el subproceso de
induccion del personal contratado, estos procesos son importantes ya
que la eficacia, actitud y conocimientos de la personas contratadas es
vital en cuanto al nivel de atencion que se le brinda al cliente y su

satisfaccion al respecto.

Proceso orientacion inicial al cliente: este proceso se desarrolla el
primer dia de cada evento en atencidn directa a los asistentes, al
recibirlos se los dirige al area respectiva para ser atendidos y cuya,

finalidad sera que ingresen al evento.

Proceso emision y entrega de diplomas: el proceso no tiene relacion
directa con atencion al cliente, sin embargo si con su satisfaccion, pues
el diploma es el producto final a entregar al asistente. El proceso
requiere la base de datos de los asistentes al evento y asistentes
aprobados, para imprimir, recabar firmas y finalmente entregar los
diplomas al asistente en oficina o mediante la realizacion de un

subproceso para envios por courier.
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3.2.

3.3.

e Proceso gestion de devoluciones: las devoluciones de valores pagados
se dan por varias razones (como por ejemplo: calamidad doméstica del
asistente); la empresa no cuenta con una politica de devoluciones
establecida, pero este proceso es importante por tratarse de valores

monetarios.

Caracterizacion inicial.

Para el desarrollo de la etapa de caracterizacion de los procesos seleccionados, se
realizan fichas de cada uno de los procesos en donde se puede definir claramente los

objetivos, responsables, variables de entradas, recursos, indicadores, salidas y tiempos.

En el Anexo N° 2 — Fichas de caracterizacion de procesos se describen a detalle cada

proceso.

Modelamiento inicial

El modelamiento inicial de los seis procesos y seis subprocesos seleccionados del area
de Atencién al cliente de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda. se presentan en el
Anexo N° 3 — Diagramas de analisis de procesos inicial, los diagramas de analisis de
procesos en donde se identifica la secuencia de actividades de inicio a fin,
describiendo ademas toda la informacién necesaria para su analisis como son: el

tiempo y el costo de su ejecucion.
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Para este fin, es necesario considerar el costo de la hora de trabajo del personal de la

empresa, estos valores se los muestra en la Tabla N° 5:

Tabla N° 5: Planilla de sueldos personal de eventos a Junio 2017

CARGO POR MES |POR HORA
personal de apoyo (externo) 450,00 2,50
Departamento de inscripciones y atencion

al cliente 530,09 2,94
Coordinacion logistica 800,00 4,44
Coordinacion general 1.654,72 9,19
Direccion académica 1.654,72 9,19

Nota: Descripcion de sueldos del personal involucrado en los procesos en estudio.
Fuente: (FACMED, HTS cia Itda.)

3.4. Analisis de valor agregado inicial.

Los diagramas de andlisis de procesos detallados en el anexo n° 3 detallan en su contenido: los
tiempos y costos de cada actividad que compone un proceso 0 subproceso; con esta
informacion expuesta se realiza un analisis de tres tipos de eficacias: volumen, tiempo y costo;
a su vez se identifica a todas las actividades donde aporta o no valor agregado, clasificandolo

de la siguiente manera:

¢\V/AC: valor agregado al cliente (Actividades de operacion).
¢\V/AN: valor agregado al negocio (Actividades de inspeccion).

*NAYV: No agrega valor (Actividades de transporte, demora y archivo).

El indice de eficiencia en volumen esta relacionado con el numero de actividades que

generan o no valor respecto al total de actividades que se ejecutan dentro del proceso.
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El indice de eficiencia en tiempo evalta el tiempo que toma el desarrollo de cada
conjunto de actividades que generan o no valor, respecto al ciclo total de desarrollo

del proceso.

El indice de eficiencia en costo, cuantifica el porcentaje de recursos econémicos que

utiliza cada conjunto de actividades respecto al costo total del proceso.

Se toma a continuacién los datos de los diagramas de analisis de procesos detallados
en el Anexo N° 3 para visualizar el valor agregado que inicialmente aportan los

procesos en estudio de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.

Los procesos en los que el NAV supere el 25% estaran sujetos a cambios.

3.4.1. Proceso: gestion del entorno virtual de aprendizaje.

Dentro de este proceso se evidencian actividades que no agregan valor en mas
del 30% vy al estar a cargo de la direccién académica genera costos elevados
para la empresa. Las demoras en las actividades de este proceso se dan por
limitaciones tecnoldgicas (velocidad de internet, tamafio de archivos,

capacidad de memoria de la plataforma virtual, entre las mas relevantes)..

También se evidencian demoras por errores en los datos de los usuarios a

cargarse, datos que representan una entrada del proceso y deben llegar

depurados y cuya correccion involucra tiempo adicional.
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También se evidencia una falta de politicas de tiempos de entrega y a su vez
induccion de los requisitos y formatos que deben tener las preguntas de
evaluacion, recabadas por el personal académico o de soporte académico, lo
cual genera un tiempo elevado en la revision y edicién de preguntas de

evaluacion a ser cargadas en la plataforma virtual.

Gestion de Entorno Virtual de Aprendizaje
80% 1 68%
. 57%
60% - 47% mVAC
379 38%
a0 | 7% ’ 0
25%
. 16% u VAN
20% - 50 7%
0% - NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 17: Analisis del valor agregado - Gestion EVA
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Con actividades NAV en volumen y tiempo superiores al 38%, es un proceso

que sera revisado para cambios.

3.4.2. Sub-proceso: Envio de invitaciones y/o proformas

Previo a la inscripcion efectiva o venta, muchos clientes solicitan invitaciones
y/o proformas dirigidas a su lugar de trabajo, en el caso de las invitaciones
tienen la finalidad de solicitar de permisos para asistir a la capacitacion, lo
cual en muchos casos se deriva con una solicitud de proforma para que su

entidad de trabajo financie la inscripcion al evento.
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3.4.3.

Este subproceso, evidencia un demasiadas actividades que no estan agregando
valor, en la revision del mismo se evidencia que la mayoria de estas
actividades se da para coordinar informacion a ser enviada, tiempos perdidos
por una falta de documento clave que detalle los datos y requisitos que hacen

falta para que la coordinacion en estas solicitudes sean cortas y efectivas.

Disminuyendo el tiempo de espera del cliente por su requerimiento y a la vez

lograr la venta con eficacia.

Invitacion/Proforma Enviada
80% -
65% 60%
60% |  47% H VAC
35%
40% - ° 26% 29% B VAN
18%
20% - ° . 9% . 11% NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 18: Analisis del valor agregado - SP. Envio de invitaciones/Proforma
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 35%, es un

proceso que sera revisado para cambios.

Sub-proceso: Inscripciones presenciales

Dentro del proceso de inscripciones, las inscripciones presenciales, es la
primera y mejor oportunidad generar un tiempo bien aprovechado y
satisfactorio, en esta instancia se tiene tiempo de contacto exclusivo con el

cliente, aunque lo 6ptimo es que este tiempo sea, una vez mas, corto y efectivo,
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puesto que generalmente en donde este proceso se da con mayor frecuencia es
durante el primer dia de evento tipo congreso, en donde las filas son largas, por

lo tanto el tiempo del proceso debe ser minimo.

El proceso dura entre ocho y doce minutos por asistente, tomando en cuenta
que durante las primeras horas del evento se puede tener filas de cincuenta a
cien personas, se ha observado y cronometrado durante 2 eventos tipo
congresos, realizados en el periodo del presente estudio, que el tiempo de
espera promedio en fila para el cliente que utiliza esta modalidad de
inscripcion, puede llegar a ser de hasta 40 minutos incluso cuando existen

hasta 4 personas tomando las inscripciones presenciales.

Este anélisis evidencia un mal aprovechamiento del tiempo del proceso

dedicandolo en un porcentaje alto a actividades que no agregan valor.

Inscripciones presenciales

80% -

" 62% 62%

60% -  23% H VAC
4o 41% 37% 37% A
o [ |

20% -
6 6% 2% 2% NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 19: Analisis de valor agregado - SP. Inscripciones presenciales
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 41%, es un

proceso que sera revisado para cambios.
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3.4.4. Sub-proceso: Inscripciones virtuales

En cuanto a inscripciones se trata, los clientes tienen la opcion de realizarla
previamente via virtual, proceso que evidencia un tiempo estimado entre 15 a
20 minutos desde el primer contacto con el cliente informandole sobre esta
opcion, registro virtual de la inscripcion y la legalizacion presencial de la
misma en evento. Es importante aclarar que no se toma en cuenta el tiempo

que le puede tomar al cliente realizar el pago bancario.

Igualmente que en inscripciones presenciales, durante los eventos tipo
congreso realizados durante la realizacion del presente estudio, se observaron y
cronometraron tiempos de espera del cliente en la seccidn presencial de este
proceso que es la legalizacion de su inscripcion, y se obtuvo que el tiempo que
el cliente espera en fila es de 3 a 5 minutos y la legalizacion de su inscripcion

le toma de 4 minutos promedio.

Sin embargo, ain hay mejoras por realizar en este proceso, pues en este caso se
han observado insatisfaccion por parte del cliente en la instancia de
confirmacion de su inscripcion virtual, por demoras o en casos por total falta
de la misma, lo cual ha generado tiempos perdidos tanto para el asistente como

para el personal de apoyo que atiende este proceso durante evento.
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3.4.5.

Inscripciones virtuales

100% - 90%
80% - 65% H VAC
60% - 449

% 36% ® VAN
40% -

20% 13% 21%
20% - 8% 2% ° NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 20: Andlisis del valor agregado- SP. Inscripciones virtuales
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Con actividades NAV en volumen y tiempo superiores al 36%, s un proceso

que sera revisado para cambios.

Sub-proceso: Gestion de evaluaciones

El proceso referente a la gestién de evaluaciones genera salidas para dos
procesos misionales de gran importancia como es la gestion del Entorno virtual
de Aprendizaje y la emision de certificados, ademas conlleva atencion directa

a los asistentes que seran evaluados.

Es fundamental mencionar que en eventos tipo congreso, la evaluacion es
optativa y conlleva un pago y registro adicional, mismo que se lo realiza
durante los dias de ejecucion del evento. Este subproceso empieza con la
decision del cliente de tomar la evaluacion y terminara con la generacion de

listados con notas con los asistentes evaluados.

El tiempo del registro a la evaluacion es de 5 a los 10 minutos, tiempo en que

se da indicaciones generales mismas que seran entregadas también por escrito
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al cliente. La mayor parte del tiempo que involucra este proceso, se lo toma en
la induccion a la plataforma virtual, no todos los clientes participan en esta
actividad, pero involucra tiempo y actividades, en este caso, del equipo

académico.

Pese al tiempo invertido durante el registro a la evaluacion de forma
personalizada y en las inducciones de forma colectiva, también se suma tiempo
que el estudiante a evaluarse se comunica via telefonica o virtualmente para
solventar dudas que le surjan. Toda esta cantidad de tiempo se lo estd
considerando en el presente analisis como valor agregado al cliente, para evitar

errores que pueden costar tiempo, si, desperdiciado.

Uno de los errores encontrados en este proceso es la falta de control o revision
por parte de la Direccion Académica, de las notas que se obtienen de la
plataforma, es un paso omitido, por acortar tiempos, sin embargo es parte del

control interno que no debe dejar de hacerse.

Gestion de Evaluaciones

100% -

78%
80% - 65% B VAC
60% | 47%
9 |
40% - 35% . VAN
18% 22%
20% - ’ 13% 9% 13% NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 21: Analisis del valor agregado- SP Gestién evaluaciones
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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3.4.6.

Con actividades NAV en volumen superior al 35%, es un proceso que sera

revisado para cambios.

Proceso: Gestion del personal (eventos)

Parte de la eficacia de los eventos sera debido a la correcta gestion logistica de
los mismos, al ser una empresa de servicios el principal factor a tomarse en
cuenta seré el personal que atiende al cliente. Al realizar las entrevistas para el
levantamiento de este proceso y su posterior analisis, se evidencia la falta de
politicas por escrito de los criterios que se toman en cuenta para asignar
personal de eventos, la gestion se la realiza de manera empirica basado en
experiencia y criterios varios, 1o que genera una demoras y errores, por la falta

de una guia formal para esta actividad.

Este proceso se encuentra a cargo de la coordinacion logistica, no tiene
mayores controles fuera del &rea, porque no se evidencian errores
oportunamente y los Ilamados de atencion y correcciones se hacen posteriores

a eventos, nuevamente sin documentarlo apropiadamente.

Gestion de Personal (Eventos)

80% A

58%
60% - 50% 53% m VAC
42%
40% - 30% m VAN
18% 23% 17%
20% - 8% NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 22: Analisis del valor agregado- P. Gestién de personal (Eventos)
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3.4.7.

Fuente: Elaboracién propia del investigador

Con actividades NAV en volumen y costo superiores al 30%, es un proceso

que serd revisado para cambios.

Sub-proceso: Induccion personal externo

Del proceso de gestion de personal se derivan subprocesos de contratacion de
personal externo y la induccion del mismo. Este ultimo tendra relacion directa
con la atencion al cliente, pues dependera de su correcta realizacion para que el

asistente se considere satisfecho con el servicio proporcionado de este

personal.
Induccion Personal Externo
46%
0% a0%  a0% 41%
40% -
mVA
20% - 29% 29% 27% 27% ¢
° 20% H VAN
20% -
10% - NAV

0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 23: Analisis del valor agregado - SP. Induccion personal externo
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Para el levantamiento de este proceso se realizaron entrevistas no solo al
personal que realiza estas actividades sino también a uno de los colaboradores
externos contratados para obtener una retroalimentacion de este proceso, en
donde se obtuvo que aunque la capacitacion para las actividades a realizar fue

clara, no se lo capacita para responder preguntas varias de los asistentes, ni
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para resolucion de conflictos que se puedan presentar durante el tiempo que
ellos colaboran en el evento, datos deben tomarse en cuenta para los

documentos oficiales de induccidn que se entregan al colaborador externo.

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 27%, es un

proceso que sera revisado para cambios.

3.4.8. Proceso: Orientacion inicial del cliente (eventos)

Durante evento el primer contacto con el asistente es vital tanto para su

satisfaccion, como para la imagen de la empresa.

Orientacion inicial del Cliente (Eventos)
100% - 80% 83%
80% - 67% H VAC
60% -
33% B VAN
0, -
Zzlgf 20% 17% NAV
% 0% o 0%
0%
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 24: Analisis del valor agregado - P. Orientacion inicial al cliente
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Este proceso se inicia con la presencia del cliente en la sede del evento y se lo
direcciona para empezar su experiencia en el evento, en este proceso los
tiempos NAV son basicamente los tiempos de espera hasta llegar a los
subprocesos de inscripciones presenciales o virtuales, por lo que Unicamente
mejorandolos, se podrd mejorar la experiencia en la orientacion inicial al

cliente.
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Sin embargo, aunque esto ocurra, siempre habran tiempos que el cliente esta
dispuesto a esperar, mejorar este proceso involucra ademds, hacer de este

tiempo, una experiencia agradable y productiva.

Con actividades NAV en volumen y tiempo superiores al 33%, es un proceso

que sera revisado para cambios.

3.4.9. Proceso: Emision y entrega de diplomas

El proceso de emision de diplomas no involucra atencién directa al cliente, sin
embargo segun los datos de las encuestas recabadas, el tiempo de este proceso,
tiene relacion directa con la satisfaccion e incluso con la decision de compra
del cliente, es por esto que se ha visto la necesidad de estudiar este proceso y

mejorar sus tiempos de ejecucion.

Emision de Diplomas

80% -

61% 61%
60% - n
* 38y 43% e
40% - 29% 29% u VAN
20% - 14% 10% 10% NAV
0% -
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 25: Andlisis del valor agregado- P. Emision de diplomas
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Lamentablemente el tiempo de espera de este proceso, no es interno y depende

de las entidades que avalan el evento, lo ideal sera agilitar las otras actividades
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3.4.10.

del proceso para disminuir su tiempo global. La empresa tiene hace varios afos
un tiempo estimado de veinte dias laborables para la entrega de los diplomas
finales, tiempo que no ha sido revisado y ha generado insatisfaccion en los

clientes.

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 29%, es un

proceso que sera revisado para cambios.

Sub-proceso: entrega y custodia de diplomas

Este subproceso es el ultimo en la cadena de valor para el cliente, es la entrega
del producto final del evento, el diploma. Con este proceso culmina la atencién
por evento con el asistente y al ser un proceso post venta, debe ser también una

experiencia satisfactoria, pese al tiempo de espera del que se habl6 en el punto

anterior.
Entrega y Custodia de Diplomas
80% - 74% 74%
60% -  50% 50% m VAC
40% - 26% 26% B VAN
20% -
0% 0% 0% NAV
0%
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 26: Analisis del valor agregado- SP. entrega y custodia de diplomas
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Existen politicas que aunque no han sido documentadas, se han establecido y

difundido entre los asistentes, como es la presentacion de un documento de
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3.4.11.

identidad para el retiro del documento, que a falta de este, ha sido el unico
factor que ha generado insatisfaccion en las personas no lo traen, sin embargo
es importante mantener esta politica, pero de ser el caso sera necesario una

mejor socializacion de la misma.

Con actividades NAV en volumen superior al 26%, es un proceso que sera

revisado para cambios.

Sub-proceso: Envios courier

El subproceso de envio de courier de los diplomas, es la descripcion de un

servicio clave que satisface las necesidades de los asistentes que no son de la

ciudad de Quito, lo cual representa alrededor del 60% de los clientes.

Envios courier

100% - 93%

0,
80% (i mVAC
60% - 45% 45%
20% - H VAN
20% - 9% 6% 19 - 4% NAV
0% - I
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 27: Analisis del valor agregado y SP. Envios courier
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Sin embargo el tiempo total de este proceso, representa espera del cliente, lo
importante es reducir tiempos en procesos internos, ya que una vez mas el
tiempo dependera también de un factor externo, como es la compafiia de

courier.
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3.4.12.

Serd importante entonces, tener las condiciones claras con el cliente para evitar
reclamos, parte de las condiciones esta descrito en la pagina web de la
empresa, datos que debe leer el cliente antes de contratar el servicio, las quejas

en este proceso se han dado por demora o total falta de notificacion del envio.

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 45%, es un

proceso que sera revisado para cambios.

Proceso: Gestion de devoluciones

Gestion de Devoluciones
0,

100% - 9% 87%

80% - 64% B VAC
60% -

0% | 27% = VAN
20% - . 9% 3% 2% 7% 6% NAV

0% - e |
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Figura N° 28: Andlisis del valor agregado - P. Gestion de devoluciones
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Este Gltimo proceso en estudio no es parte regular de la cadena de valor de los
servicios de FACMED HTS Cia. Ltda., sin embargo como en todas las
organizaciones existen casos en los que por motivos de fuerza mayor, el cliente
que ha cancelado los valores de eventos, finalmente no asiste. Para estos casos
se ha implementado este proceso, mismo que con el tiempo ha sido
modificado, generalmente dependiendo del momento que el cliente solicite la

devolucidn, se pueden generar multas o no, esta politica de devoluciones no se
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encuentra documentada ni socializada con los clientes, por lo que es necesario

hacerlo para evitar reclamos o malestar en el mismo.

Con actividades NAV en volumen, tiempo y costo superiores al 64%, es un

proceso que sera revisado para cambios.

3.5. Analisis de indicadores iniciales

Durante la caracterizacion y posterior modelamiento de los procesos en estudio se
pudo identificar variables y definir los indicadores que son de relevancia global en el

area de servicio al cliente de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.

A continuacion se analizaran los datos obtenidos al medir tiempos de ejecucion de

procesos, eficacia y satisfaccion del cliente.

3.5.1. Tiempos de ejecucion de procesos

Se toman los datos obtenidos en la fase del modelamiento, con los diagramas
de analisis de procesos para referirnos a los tiempo de ejecucion de los
procesos inicialmente, ademas se han analizado el indice de demora de cada
proceso y subproceso del area de atencion al cliente, se obtienen los datos de la

Tabla N° 6.
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Tabla N° 6: Indice de tiempos de ejecucion de procesos

Proceso/SUbproceso Demoras Ciclo indice
(horas) (Horas) demoras
Gestion de EVA 4,17 14,13 29%
SP-Envio de invitaciones y/o proformas 0,55 0,95 58%
SP-Inscripciones presenciales 0,09 0,17 54%
SP-Inscripciones virtuales 3,08 3,44 89%
SP-Gestidn de evaluaciones 0,67 4,30 16%
Gestion de personal (Eventos) 0,25 5,42 5%
SP-Induccién personal externo 1,00 5,10 20%
Orientacion inicial del cliente 0,70 0,89 79%
Emisién y entrega de diplomas 2,34 14,70 16%
SP-entrega y custodia de diplomas 0,25 2,58 10%
SP-Envios certificados por Courier 1,50 8,35 18%
Gestion de devoluciones 3,00 10,08 30%

Nota: Datos tomados del diagrama de analisis de procesos inicial. (Anexo N° 2)
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Se observan que los indices del tiempo de demoras en siete de los doce
procesos supera el veinte por ciento del tiempo total del ciclo del proceso, este
indice serd uno de los factores de mayor importancia a mejorar, puesto que los
tiempos de espera o demora excesivos sefiala ineficacia para la empresa y para

el cliente claro es causal de insatisfaccion.

Es importante mencionar que no se toman cuenta tiempos de espera causados
por fuentes externas por ejemplo el tiempo por la espera de firmas de
instituciones que avalan los eventos, o el tiempo que demora la empresa de
Courier en entregar el documento que se solicita en el servicio de envio de los
diplomas por Courier sin embargo, son motivos de insatisfaccion en el cliente,
porque se necesita poner en conocimiento del cliente el tiempo que demora el

proceso para anticipar el tiempo de espera.
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3.5.2. Eficacia del area

Eficacia se define como el grado en el que se realizan las actividades

planificadas y se logran los resultados planificados. (International
Organization for Standarization - 1SO, 2015, p. 23). Para cuantificar la
eficacia de los procesos y subprocesos del area de servicio al cliente de
FACMED HTS CIA LTDA., se ha asignado indicadores respecto a los
objetivos planteados en la fase de caracterizacion de cada proceso, este estudio
ha estimado que el minimo tolerable del indice de eficacia debe ser del 85%,
los indices son analizados a continuacion en la Tabla N° 7:

Tabla N° 7: Indice de Eficacia

Indicador de Eficacia indi
Proceso/ Subproceso Fetelr | [Faislelr Iance .de
(Factor A/ Factor B) A B Eficacia

Gestion de Entorno virtual | Carga de informacion sin errores/ 1 3 33%
de Aprendizaje Total de intentos de Carga 0
SP-Envio de invitaciones | Requerimiento atendido/ 1 2 14%
y/o proformas Total comunicaciones de coordinacion

- inci clientes atendidos/
SP Insc'rlpCIones e ' 450 450 100%
presenciales Inscripciones realizadas

L. . Registros virtuales recibidos/
SP-Inscripciones virtuales L . . 280 300 93%
Inscripciones virtuales registradas
SP-Inscripciones a Envio informacion sin errores/ 1 15 93%
evaluaciones Total envios informacion °
Gestién de personal Dias sin imprevistos por falta de personal/ 0
(Eventos) Total dias laborados 2 Lot 03
SP-Induccién personal Preguntas respondidas por personal externo/ o
externo Total preguntas asistentes 30 100 30%
Orientacion inicial del clientes 6ptimos al llegar a su proceso/ %
cliente Total clientes L 7y L
isi6 Emision de diplomas sin errores/

Emision y entrega de _ p ( 1090 1100 99%
diplomas Total diplomas impresos
SP-entrega y custodia de | diplomas solicitados en oficina / 498 500 T
diplomas diplomas entregados en oficina

-Envi ifi Servicio contratado/
SP Enwos certificados por _ i _ 230 250 92%
Courier Courier recibido por el cliente

L, . Requerimiento solicitado/
Gestidn de devoluciones ., . 20 20 100%
Devolucion realizada

Nota: El indice de eficacia de cada proceso fue medido en base dos factores relevantes para
cada uno, se considera como minimo tolerable un indice de 85%. Los datos fueron tomados del
histérico del sistema por 12 meses de julio 2016 a junio 2017.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Gestion de Entorno virtual de Aprendizaje

Con un indice de eficacia del 33%, del area académica, responsable de
este proceso, se crea una alerta respecto a que el tiempo invertido en
realizar las actividades de verificacion y edicion, no tiene los resultados

esperados o planificados.

Durante el levantamiento de procesos se evidencia, una falta de
politicas documentadas de los criterios y tiempos, factores necesarios
para optimizar el proceso, tampoco se realiza una capacitacion de esta

actividad al personal que labora en el &rea académica durante evento.

SP-Envio de invitaciones y/o proformas

La deficiencia de eficacia de este subproceso se ha dado por la falta de

documentacién establecida para el envio de proformas, la falta de

frecuencia de este subproceso ha dado lugar a que no se haya

establecido un formato con la informacion relevante para optimizar este

proceso.

Gestion de personal (Eventos)

La asignacion de personal que asiste a evento, se la realiza de manera

empirica, claro que se toman en cuenta factores como expectativa de
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asistentes, dia de evento, ciudad o lugar sede, entre otros criterios,
inicialmente no existe un documento formal en donde se establezcan
estos criterios, por lo que varias veces se pasan por alto, generando
inconvenientes logisticos y varios imprevistos, mismos que aungque no
son frecuentes, aln tiene un porcentaje de eficacia por debajo del

estandar y requiere atencion.

SP-Induccidn personal externo

La induccion al personal externo como subproceso, denota una falta de
eficacia, esto se ha dado por limitar la induccidon al area operativa, sin
embargo no se ha prestado atencion en una capacitacion respecto a la
atencion al cliente y sobretodo al solventar dudas del cliente, lo que
genera que el personal externo, redirija la pregunta del asistente, a una
tercera persona. Para la induccién formal que se imparte al personal
externo, debe existir ademas, un formato de preguntas y respuestas
frecuentes, material que deberd estudiar y ser capaz de responder

eficazmente las interrogantes del cliente.

Orientacion inicial del cliente

El proceso bésico de orientacion al cliente, ha presentado fallas por

falta de un guion estructurado sobre la orientacion que debe tener el

asistente que espera en fila, puesto que al llegar al proceso que le
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3.5.3.

corresponde, han existido errores por falta de informacion, lo cual

ademas genera malestar y demoras.

Adicionalmente, al hacer el levantamiento de procesos, se evidencian la
falta de otras prestaciones o facilidades que satisfagan necesidades del

asistente en esta etapa.

Satisfaccion del cliente

Para medir este indicador, se realizaron encuestas durante la realizacion de
eventos. Para determinar el tamafio de la muestra para la toma de encuestas, se
establece:
o El promedio anual de asistentes durante los ultimos tres afios
ha sido de 2570 personas. (FACMED, HTS cia ltda.)
o El presente estudio se lleva a cabo por seis meses de Mayo a
Octubre del afio 2017.
o Se establece entonces que el tamafio del universo, es de 1285

personas.

Para estimar el tamafio de la muestra usamos la formula de (Spiegel, 2009):

B N+ZZxpxq
Cd2x(N—1)+Z2*pxq

n

Donde:
n = Tamano de la muestra a calcular.

N = Tamafio de la poblacion finita.
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Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss (Tabla de valores
estandar) donde Za = 0.05 = 1.96 que representa la seguridad del 95% para el
calculo.

p = Proporcién esperada (en este caso p = 0.5 (50%) lo cual maximiza el
tamafio muestral al combinar con el valor de q).

q = Diferencia de proporcion esperada que equivale a 1 — p (en este caso 1 —
0,5=0,5).

d = Precision o error que se prevé cometer, se recomienda utilizar el valor del
5%, es decir d = 0,05.

n = Tamafio necesario de la muestra necesaria =~ 294

Obteniendo que el tamafio de la muestra éptimo sea, aplicar encuestas a 294

personas.

El redisefio de las encuestas se realizo en base las variables que resultaron de la
caracterizacion de los procesos en estudio, en la que se definen los rangos de
calificacion como: Insatisfecho, aceptable, satisfecho y muy satisfecho. El

disefio final de la encuesta se encuentra en el Anexo N° 4.
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En la Tabla N° 8 se detallan las variables relevantes de cada proceso que se

utilizaran para medir el nivel de satisfaccion de los clientes:

Tabla N° 8: Indicadores de Satisfaccion

PROCESO INDICADORES

Gestién de Entorno virtual de Aprendizaje | Accesibilidad

Accesibilidad
Actitud del personal
Tiempo de Espera
Actitud del personal
Organizacion
Actitud del personal

Gestidn de Inscripciones
(Ventas)

Gestién de personal (Eventos)

Orientacion Inicial al cliente Organizacion
Tiempo de Espera

Emision y entrega de diplomas A_cce5|b|l|dad
Tiempo de Espera

Accesibilidad

Gestion devoluciones

Tiempo de Espera
Nota: Los indicadores para medir el indice de satisfaccion, fueron
definidos de la etapa de caracterizacion de procesos.

Fuente: Elaboracion propia del investigador

Los procesos y subprocesos que de ellos se derivan, se estudiaron en base a las
dimensiones de calidad percibida por el cliente respecto a prestacién concreta

del servicio. Se definen las variables:

e Percepcion respecto a accesibilidad, varios procesos son calificados en
satisfaccion por los asistentes por su nivel de accesibilidad, es decir por
la facilidad o dificultad para acceder y completar el servicio.

e Actitud del personal, esta variable a evaluar, se la realizd en los
procesos que tienen relacion personal con el cliente, se trata de la
percepcion que tiene el cliente respecto a la forma que fue atendido por

el personal, amabilidad y predisposicion de atencion.
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e Fiabilidad, se referird a evaluacion que dio el cliente respecto a la
capacidad del proceso y su personal de realizar el servicio de manera
correcta y continua, si el proceso cumplio su objetivo eficazmente.

e Organizacion, se refiere a la percepcion del cliente respecto a la
organizacion general para la prestacion de un servicio, tomando en
cuenta el personal adecuado, los equipos necesarios incluso la
ubicacion acertada.

e Tiempo de espera, esta variable es relativa al tiempo total de ejecucion
del proceso, indicador estudiado a fondo en el presente trabajo, es
necesario analizar la percepcion del cliente respecto a la velocidad de

respuesta que obtuvo ante sus requerimientos.

En base a la tabulacién de encuestas realizadas a los asistentes, obtenida seguin

la muestra se han obtenido resultados expuestos en el Anexo N° 5.

Se evalud la satisfaccion del cliente respecto a la accesibilidad de uso de la
plataforma virtual, en este servicio, los resultados son positivos, sin embargo
se evidencia una oportunidad de mejora del 45% en este proceso, segun los

datos de Figura N° 29.
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Gestion de Entorno Virtual de Aprendizaje

i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho  w Muy satisfecho

Accesibilidad 2 52% I

Figura N° 29: Satisfaccion Inicial - Proceso: Gestion EVA
Fuente: Elaboracién propia del investigador

El proceso de inscripciones o registro de ventas, conlleva 4 subprocesos que
basicamente dependera de la necesidad del cliente de su utilizacion, se tomaron

en cuenta las respuestas validas de los clientes que usaron el servicio.

En la Figura N° 30, el sub proceso de envio de invitaciones y proformas
obtuvo una mal resultado respecto a la satisfaccion del cliente en el tiempo de

espera y organizacion al momento de usar este servicio.

SP-Envio de Invitaciones y/o Proformas

i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Tiempo de Espera 11% 2%
Organizacion 18% 2%
Fiabilidad 38% 2%

Actitud del Personal 69% 2%

Figura N° 30: Satisfaccion Inicial - Sub proceso: Envio de invitaciones y/o proformas
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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En la Figura N° 31 se aprecian los porcentajes de satisfaccion de los clientes
que utilizaron la opcion de inscripciones presenciales, sea en oficina o sede,
aunque el porcentaje mayoritario de las variables que califican el servicio
igual o mejor que aceptable, existen evidentes oportunidades de mejora

principalmente en el tiempo de espera de este servicio.

SP-Inscripciones Presenciales

W Insatisfecho W Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Tiempo de Espera 9 17% 1%
Organizacion 24% 3%
Fiabilidad 22% 4%

Actitud del Personal 9 18% 2%

Figura N° 31: Satisfaccion Inicial - Sub proceso: Inscripciones presenciales
Fuente: Elaboracién propia del investigador

En el servicio de inscripciones virtuales, los resultados de insatisfaccion en los
usuarios, Figura N° 32, apuntaron gravemente a los tiempos de espera de
respuesta, lo que genera incertidumbre el cliente motivo de insatisfaccion; la
fiabilidad de este servicio también ha sido causa de insatisfaccion en los
asistentes que optaron por este servicio, porgque no se obtuvo el resultado

deseado, finalmente la accesibilidad de este servicio también representa

oportunidad de mejora.
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SP-Inscripciones Virtuales

W Insatisfecho & Aceptable Satisfecho  w Muy satisfecho

Tiempo de Espera %
Fiabilidad 13% A%
Accesibilidad 15% 4%

Figura N° 32: Satisfaccion Inicial - Sub proceso: Inscripciones virtuales
Fuente: Elaboracion propia del investigador

La gestion de evaluaciones es un Ultimo subproceso de esta area, el mayor
grado de insatisfaccion de este servicio se da en la accesibilidad al mismo, esto
se ha dado porque pese a que las normas y fechas limites, muchos asistentes no

logran acceder a este servicio. Ver Figura N° 33.

SP-Gestion de Evaluaciones

i Insatisfecho W Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Organizacion 45% 2%
Fiabilidad 49% 2%
Accesibilidad 43% 3%

Figura N° 33: Satisfaccion Inicial - Sub proceso: Gestion de evaluaciones
Fuente: Elaboracién propia del investigador

En la Figura N° 34, el proceso de gestion del personal de eventos, se evalud
respecto a la calificacion global del cliente en su experiencia durante los dias
que participd en el mismo, aunque la evaluacion fue mayoritariamente

positiva, el porcentaje que demostro su insatisfaccion respecto a organizacion y
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actitud del personal durante el evento, es una oportunidad de mejora para este

proceso.

Gestion de Personal (Eventos)

i Insatisfecho W Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

e i %

Actitud del Personal F— 36% -

Figura N° 34: Satisfaccion Inicial - Proceso: Gestion del personal (eventos)
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Se evalud la fiabilidad de respuesta del personal durante el evento, con esta
pregunta se evalua el nivel de induccion que se imparte el personal externo y
su capacidad de respuesta frente a inquietudes o requerimientos de los
asistentes, los resultados evidencian un porcentaje de insatisfaccion

considerable representados en la Figura N° 35.

SP-Induccion Personal Externo

i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Figura N° 35: Satisfaccion Inicial - Sub proceso: Induccion al personal externo
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Se evalud a los asistentes respecto al nivel de atencion a su llegada al evento,
el tiempo de espera fue el factor que marco la insatisfaccion del cliente. Ver

Figura N° 36.

Orientacion inicial al Cliente

i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Tiempo de Espera 19% 1%
Actitud del Personal 45% 1%,
Fiabilidad 19% 3%

Figura N° 36: Satisfaccion Inicial - Proceso: Orientacion inicial al cliente
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Posterior al evento, es decir los servicios postventas, se destaca nuevamente la
insatisfaccién de los clientes respecto al tiempo de espera en la entrega de los

diplomas oficiales del evento datos evidenciados en la Figura N° 37.

Emision y Entrega de Diplomas

i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho

Figura N° 37: Satisfaccion Inicial - Proceso: Emision y entrega de diplomas
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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Llegado el momento de entrega de diplomas, se observa un proceso limpio y

que cubre las expectativas de los asistentes, ver Figura N° 38.

SP-Entrega y Custodia de Diplomas
i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho
Tiempo de Espera 69% 3%
Accesibilidad 63% 9%
Actitud del Personal 81% 3%

Figura N° 38: Satisfaccion Inicial — Sub proceso: entrega y custodia de diplomas
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Un servicio postventa, es el envio de diplomas por courier a las personas que
lo requieren, generalmente son personas que viven fuera de Quito, las
evaluaciones de este servicio, evidencian grados considerables de

insatisfaccion en el desempefio de este proceso. Ver Figura N° 39.

SP-Envios Certificados por Courier
i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho
Tiempo de Espera 23% 0%
Fiabilidad 33% 8%
Accesibilidad 38% 0%

Figura N° 39: Satisfaccion Inicial — Sub proceso: Envios certificados por courier.
Fuente: Elaboracién propia del investigador

84



El altimo proceso se evalud independientemente entre las personas que
pidieron devoluciones durante los ultimos 6 meses, la cantidad ascendio a 23,
se lograron encuestar a 11 personas obteniendo resultados demostrados en la
Figura N° 40 en donde se evidencia un porcentaje importante de insatisfaccion

respecto al tiempo de espera para completar este proceso.

Gestion de devoluciones
i Insatisfecho & Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho
Tiempo de Espera 9%0%
Accesibilidad 27
Actitud del Personal 9%0%

Figura N° 40: Satisfaccion Inicial - Proceso: Gestion de devoluciones.
Fuente: Elaboracién propia del investigador

3.6. Identificacion de debilidades, amenazas y oportunidades de mejora.

A continuacion en la Tabla N° 9 se consolida la informacién precedente de cada
proceso y subproceso en estudio, referente a las debilidades encontradas y a su vez

oportunidades de mejora.
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Tabla N° 9: Identificacién de problemas, causas y oportunidades de mejora.

PROBLEMAS

CAUSAS DE ORIGEN

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

*La eficacia refleja un indice
del 74% en promedio,
siendo 10 puntos por debajo
del minimo establecido en
este estudio.

* Ademas de la falta de formatos y
procedimientos guia, no existian
indicadores formalmente establecidos
para la medicion de objetivos de cada
proceso y subproceso.

* Se registra que hay un
54% en promedio, del
tiempo de ciclo de cada
proceso, NO agrega valor.

* No existen formatos ni registros
estandarizados lo que representa la
razon para errores en entrega de
informacion, generando reprocesos lo
cual repercute en el tiempo total del
proceso.

* El factor "organizacion" a
percepcion de los clientes
tiene un grado alto de
insatisfaccion.

* No existe informacion y formatos
estandarizados para responder
requerimientos frecuentes de
asistentes lo que genera confusion y
denota falta de organizacion interna.

Definir formatos y registros
para las actividades que lo
requieran. Manual de
procedimientos.

* Durante eventos hay
periodos muy largos de
espera para el cliente,
mismos que no son
aprovechados.

* No hay politicas establecidas en
tiempos de entrega o de respuesta,
hecho que genera desorden, tiempos
de espera sin limites y a su vez
insatisfaccion en el cliente.

* En promedio mas del 35%
del volumen de actividades,
NO agregan valor.

* No se identifican politicas para los
procesos y subprocesos que sirvan
para guiar los procedimientos y
respuestas para los clientes.

Establecer de politicas y
procedimientos de cada
proceso. Manual de
procedimientos.

* El indice de demoras de
algunos procesos llega hasta
el 89%, respecto al tiempo
del ciclo total del mismo.

*Hay deficiencias tecnolégicas que
juegan un papel importante en este
problema.

Evaluar el costo beneficio de
mejor infraestructura
tecnoldgica.

* Un promedio del 39% de
los costos de cada proceso,
NO agregan valor, lo cual
afecta la rentabilidad global
de la empresa.

*La falta de procedimientos
establecidos genera reprocesos, o
tiempos de espera improductivos,
mismos que conlleva costos.

Optimizar tiempos de espera
inevitables y reducir
reprocesos.

* Los clientes no disponen
facil y oportunamente de la
informacidn académica del
evento.

* No existe informacion
estandarizada para responder
preguntas frecuentes de asistentes lo
gue genera confusion y denota falta
de organizacion interna.

Seguir estandares
internacionales

* Uno de los factores que
mas genera insatisfaccion en
los clientes es el tiempo de
entrega de los diplomas

* No ha sido revisado el tiempo
establecido en afios anteriores,
respecto a la situacion actual de los
eventos.

Actualizar politicas de tiempos,
en base a la situacién de cada
evento e institucion con la que
se trabaja.

*Durante la ejecucién de un
evento, el factor "actitud del
personal” obtiene el 21% de
insatisfaccion.

* En las encuestas de satisfaccion, no
ha sido tomada en cuenta la actitud
del personal al atender al cliente, algo
gue genera compromiso en el
personal.

Motivacion al personal,
implementacion de politicas de
calidad en atencidn al cliente.

Nota: Se describen las principales debilidades, causas y sus principales oportunidades de mejora.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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3.7. Propuestas de mejora

En base al andlisis realizado respecto a los tiempos de ejecucion, eficacia y
satisfaccion del cliente respecto a los procesos y subprocesos estudiados, se puede

realizar propuestas de mejora para la empresa FACMED HTS Cia. Ltda.

3.7.1. Mapa de procesos mejorado

Bajo una premisa basica de adoptar como referencia el ciclo de Deming para el
sistema de gestion por procesos en desarrollo, a continuacion en la Figura N°
41 se expone el nuevo mapa de procesos que tendra la organizacion en donde

se incluird procesos estratégicos de planificacion y control.
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PROCESOS ESTRATEGICOS
Eh.n.l.ﬂ.l_idﬂll Elanificacidn Elanificaciém Innevackin g Mejom
estratégica DOperativa Presupuestaria LContinus
# Misefio de un BSCy + Planificacifin asual s Elahoracidn de *=Plan de Marketing
Cantral EVecs Propias presupuestos Anual
+Lonvenins & Controd # Flan Administrativo
imterinstitucionales presupuestaro Anual
+Proyectos de Hegocios * Flan de Mejora
Jucad émmica
+ Control de Mejoras
PROCESOS MISIONALES
Gestion Académica Comerdalizacidn Gestion Logistica Lestidén Postevento
s Proyectn académicn # [ifustin westiin de sedes # Maneo de bases de
s Conseuciin Avales Publictaria #Gestifin de Eguipos v Materales dabos
slfiestion de Frograma = Inscripdones #(Gestiin de personal eventos # Emisitn y emtrega
atadémicn [Registro de = [Gestiin Logistica de instructores de diplomas
s Gesidn de Entorno ¥entas) s Urteniacién inkdal cliente

Wirtual de Aprendizaje

Gestion de Talento Humane — Gestion Administrativa Financiern  Gestidn de Compras

s Comtrataciin de personal e # Pago provesdores s Contral de invertario
Inclucciin * Fago ndimina = Conmpras

s Desarrolle de Equipoe de Trabajo + Gestitin de devolucaones

siestidn de mdminas * Envin die dooumentacidn contable

sGestidn de vacaciones ¥ dias libres  « Gestifin administrativa
+ Mamtemimiento

PROCESO0S DE APOYOD

Figura N° 41: Mapa de Procesos Mejorado
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Los procesos que han sido afiadidos corresponden a procesos estratégicos, que
daran la vision, direccion y equilibrio a los demas procesos misionales y de
apoyo.

e Disefio de BSC anual, la implementacion de un cuadro de mando

integral o0 BSC por sus siglas en inglés, ayudara definir la estrategia de
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la empresa alinedndola con objetivos a ser medidos con indicadores y
ligados a planes de accion que se convertirdn en las entradas de otros

procesos de la organizacion.

Proyectos de negocios, tras el BSC, se derivan entonces planes de
accion para, en este caso, llevar a cabo otros proyectos de negocios
importantes para complementar los ya instaurados por la empresa, estos
serian otros productos a desarrollar dentro el giro del negocio, al
implementar este proceso pueden surgir otras salidas, 0 quizas nuevos

procesos.

Plan de marketing anual, otra salida del BSC sera implementar
oficialmente un plan de marketing anual, derivado de un nuevo
macroproceso propuesto de innovacién y mejora continua, en donde se
definan objetivos, estrategias de marketing, planes de accién y

definicion de indicadores medibles para su correcto y oportuno control.

Plan administrativo anual, administrativamente la empresa debe llevar
formalmente un plan de innovacién y mejora continua general en
infraestructura, mantenimiento, talento humano, control interno, en
donde se definan objetivos, planes de accion y definicion de

indicadores medibles para su correcto y oportuno control.

Plan de mejora académica, el giro del negocio de FACMED HTS Cia.

Ltda. es brindar opciones de capacitacion continua al profesional de la
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3.7.2.

salud, por lo que el area académica tiene especial injerencia en los
planes de innovacién y mejora continua, la empresa debe estar a la
vanguardia de metodologias académicas y crear asi una diferenciacion
en el servicio, en donde se definan objetivos, planes de accion y

definicion de indicadores medibles para su correcto y oportuno control.

Control de mejoras, se estableceran funciones especificas para el
correcto control de mejoras y cumplimiento de procedimientos y

tiempos de ejecucion.

Descripcion de Mejoras

En este apartado se detallan las mejoras que se han establecido y discutido con

el equipo a cargo de las actividades de cada uno de los procesos y subprocesos

en estudio, en cuento a cambios en actividades, responsables, recursos y

controles entre otras mejoras que tendré cada proceso y subproceso en estudio,

detallados en un Diagrama de analisis de procesos, mejorado ver Anexo N° 6.

Proceso: Gestion de entorno virtual de aprendizaje- EVA

Se estableceran y documentaran politicas de manejo del EVA, este
documento debe incluir formatos para recibir preguntas para evaluacion
y listado de usuarios a registrar)

Actualizacion del recurso tecnoldgico y una correcta capacitacion del
mismo al personal que lo maneja. Conforme ha incrementado la

demanda de uso de este recurso, la plataforma virtual con la cuenta la
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empresa requiere de una mayor capacidad de almacenaje, puesto que la
que inicialmente dispone, provoca tiempos de espera facilmente
eliminables con esta mejora.

La consecucion y mejora de recursos deben ser apropiadamente
planificados y esto se lo realizard en el plan de mejora académica y
control, uno de los nuevos procesos estratégicos propuestos.

Los cambios en actividades y a su vez en tiempos de ejecucion del
proceso, se veran favorablemente modificadas gracias a la mejora del
recurso tecnoldgico y correcta capacitacion de personal.

Dos actividades que mas demandan tiempo de este proceso, son la
edicion de material de apoyo y preguntas de evaluacién, la mejora
propuesta, es trasladar los tiempos operativos de esta actividad, con
una adecuada capacitacion de las nuevas politicas propuestas, para la
recopilacion, edicion y envio de preguntas en el subproceso:
“Desarrollo del programa académico”; con lo cual, la direccion
académica se enfocara en la revision y edicion técnica de esta entrada.
En cuanto a los cambios en responsabilidades, se capacitara a la
coordinacion académica para realizar las actividades de este proceso, a
excepcion de aquellas que requieran, conocimientos téecnicos medicos y
de control interno para la emision de notas, actividades que las seguira

desarrollando la Direccion Académica.
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Sub proceso: Envio de invitaciones y/o proformas

Se establecerdn y documentaran politicas manejo interno de este
subproceso y condiciones de este servicio que deberan ser compartidas
con el cliente.

Disefio de imagenes informativas que respondan las preguntas
frecuentes de este servicio.

Implementacion de un nuevo formulario virtual en la pagina web que
servird para la sistematizacion de la solicitud de proformas.

Con estas primeras mejoras, las actividades que involucraban
coordinacion de datos para las proformas, seran eliminadas, se agrega
la actividad de emitir factura institucional.

En cuanto a los responsables del proceso se ha centralizado todo el
subproceso en la persona encargada del departamento de inscripciones
y atencién al cliente, con el fin de manejar un canal de atencion Unico a

todo el proceso de inscripciones.

Sub proceso: Inscripciones presenciales

Se estableceran y documentaran protocolos de atencién al cliente.

El subproceso de inscripciones presenciales es uno de los procesos que
ha tenido constantes mejoras a través del tiempo, justamente por
reduccion de tiempo sin perder la calidad de atencion.

El proceso requiere de una correcta configuracion de los equipos, para
que se eviten demoras por errores en redes, ademas el aseguramiento de

la funcionalidad de los mismos.
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e Es entrada del proceso, un cliente bien informado, Optimo para la
inscripciéon presencial, que venga desde el proceso de orientacion
inicial.

e Con lo expuesto, las actividades del proceso se limitaran a cumplir su
objetivo y dar una atencion eficaz. Reduciendo dos actividades que
demandaban tiempo de demora y que deben ser atendidas
efectivamente en el proceso previo.

¢ No hay cambios respecto a los responsables del proceso.

Sub proceso: Inscripciones virtuales

e Se establecerdn y documentaran politicas de manejo de inscripciones
virtuales, que delimiten tiempos de respuesta para este subproceso, se
requiere que incluyan tiempos de actualizacion de listado de créditos
bancarios.

e Se estableceran y documentaran protocolos de atencién virtual (redes
sociales, correo electrénico, mensajeria instantanea)

e Se complementa la actividad de notificacién de “inscripcién exitosa’,
con la accién de informar de igual forma a clientes cuya inscripcion no
pudo ser completada.

e En evento, nuevamente se requiere que el proceso de Orientacion
inicial al cliente sea bien eficaz y genere como entrada a este proceso,
un cliente bien informado y dptimo para legalizar inscripcion virtual.

e No hay cambios respecto a los responsables del proceso.
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Sub proceso: Gestion de evaluaciones

e La etapa de evaluaciones de un evento debe ser focalizada con la
solemnidad que merece, y bajo las directrices que nos da la norma ISO
29990:2010, las mejoras para este subproceso, sera socializar con el
cliente/estudiante, el propésito, el formato y el contenido de los
servicios de aprendizaje prestados, incluidos los instrumentos y
criterios que se utilizaran para la evaluacion, consolidados en un
syllabus.

e Por lo que se requiere de coordinacién con del area de disefio para la
elaboracion de este documento que serd parte del kit de material del
asistente, a entregarse en la orientacion inicial, ademas sera cargado en
el material de apoyo del que disponen en la plataforma virtual, todos
los asistentes de cada evento.

e El envio de los listados de usuarios, debe obedecer politicas de manejo
de EVA, documento emitido por proceso de Gestién de EVA.

J La actividad de ‘induccion a la plataforma virtual®
desarrollada durante el desarrollo del cronograma
academico, se ve reducida de tres, a una sola ocasion, el
video de induccion sera compartido en pagina web y en
el EVA, asi como una recopilacion de respuestas a las
preguntas frecuentes de esta etapa.

e Se traslada la actividad de “descarga de notas’, al proceso de gestion

del entorno virtual de aprendizaje, estudiado anteriormente, como
medida de control interno.

¢ No hay cambios respecto a los responsables del proceso.
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Gestion de personal (Eventos)

Se requiere la actualizacion de politicas de personal de eventos, con las
directrices de este documento definido como recurso, se reducird el
tiempo de ejecucion del proceso, debera hacerse en coordinacion con la
direccion administrativa encargada del area de recursos humanos.

Las actividades se reducen omitiendo reprocesos. La actividad de
control debe ser tener tareas delineadas en las politicas de personal de
eventos.

No hay cambios respecto a los responsables del proceso.

Sub proceso: Induccion personal externo

Este subproceso requiere la implementacion de varios documentos a
establecer para eliminar falencias durante el proceso de induccion,
documentos tales como:

Lista de materiales e insumos a entregar (administrativo y académico)
Listados de Tareas a realizar por el colaborador administrativo,
académico y de apoyo.

Guia de respuestas a preguntas frecuentes

Las actividades de este subproceso aumentaron, pues la mejora consiste
en enfocar y no escatimar esfuerzos o tiempo en la induccion del
colaborador externo, asi se reducen tiempos de reprocesos y demoras
en atencion al cliente.

No hay cambios respecto a los responsables del proceso.
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Proceso: Orientacion inicial del cliente

e Este proceso, es uno de los que mas requiere de mejoras, siendo un
proceso relativamente nuevo en la empresa, ha tenido grandes fallas y
vacios, evidenciados con este estudio. Aunque se presenten mejoras
generales, debera ser constantemente revisado y adaptado a las
necesidades del evento.

e Se estableceran y documentaran protocolos de atencién al cliente.

e Optimizar el tiempo de espera del asistente en este proceso, como
adaptacion de salas de espera y/o implementacion de turneros requieren
de inversion de la empresa por lo que debera ser incluida en el plan de
mejoras anual.

e Asignar personal de apoyo que brinde el servicio de impresién de
registro SENESCYT o copias de documentos requisitos indispensables
para el proceso de inscripcion.

e Ademas para mejorar la experiencia de espera se instalard una estacion
de bebidas calientes en el area.

e Disefio de una lista de tareas a realizar que optimicen el tiempo de
espera y a la vez envie al asistente en dptimas condiciones para
completar el proceso de manera eficaz.

e Las mejoras de las actividades de este proceso, se dan en cuanto a la
eliminacién de tiempos muertos, ademas se aumentan actividades de
verificacion indispensables para que los subprocesos dependientes,
sean eficaces.

e Con las mejoras documentales, el proceso podra ser llevado a cabo por

cualquier persona del equipo, después de una correcta induccion.
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Proceso: Emision y entrega de diplomas

Se formaliza un documento formato para la configuracion de
impresiones.

Se establece en politica de pagos, el pago avales, como prioridad tipo 1.
Sera primer paso de este proceso la coordinacion de valores de pago,
con la entidad Aval, para aprovechar el tiempo de espera en esta
coordinacion mientras se realizan las actividades operativas.

Las pruebas previas seran trasladadas al subproceso de “aprobacion
modelo del diploma” para optimizar tiempo de este proceso. Sin
embargo la actividad continla porque siempre serd necesaria, para
evitar errores.

Se debera establecer en uno de los nuevos procesos estratégicos a
implementar, la calendarizacién de mantenimiento de impresoras para
evitar demoras técnicas.

La actividad operativa de colocar firmas internas (con sello facsimil),
serd realizado en conjunto con la coordinacion académica, para reducir
tiempos.

Se afiade la actividad de revision final de diplomas, que representa al
control de calidad del producto, actividad igualmente realizada en
conjunto.

Finalmente, se incluye como politica de este proceso una tabla que
incluya variables de: rangos de cantidad de certificados contra
condicion de aval, incluyendo incluso un margen de error; con la
finalidad de restablecer los tiempos de entrega de diplomas y disminuir

la insatisfaccion que esto ha generado en los clientes.

98



Sub proceso: entrega y custodia de diplomas

e Laentrega de diplomas es el tltimo proceso de la cadena de valor de la
empresa, para con el cliente. Aqui se entrega el Unico producto
tangible, de esta empresa de servicios, por lo que serd en muchos casos
la ultima oportunidad de satisfacer las necesidades del cliente.

e Definir el protocolo de comunicacién final, debe incluir links ofertando
el servicio de envio por courier.

e Se debera fijar el protocolo de entrega de diplomas en oficina, misma
que servira para la entrega en otras ciudades.

e Se determinaran las politicas de entrega de diplomas, incluyendo casos
de flexibilidad, lo que ayudara a disminuir tiempos de demoras.

e No hay cambios respecto a los responsables del proceso.

Sub proceso: Envios certificados por Courier

e Seguir el protocolo de atencidn al cliente, requerimientos varios.

e Con politicas de fechas de actualizacion del listado de créditos
bancarios no habra demoras por espera de los mismos.

e Se debe definir politicas internas del proceso incluir periodicidad.

e Con el literal anterior claro, se deberd redisefiar condiciones del
servicio para el cliente y compartirlo en la pagina web.

e Se afiade la actividad de confirmacion de recepcion del documento, la
politica interna debera especificar la cantidad de contactos maximos
para esta actividad.

e Este proceso debe terminar con la actualizacion de datos en el listado

de entrega recepcion, estableciendo la periodicidad para esta actividad.
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3.7.3.

¢ No hay cambios respecto a los responsables del proceso. Proceso:

Gestion de devoluciones

e Definir claras politicas de devoluciones, colocarlas visibles en la pagina
web, en la seccién de inscripciones de cada evento.

e Se debera colocar en la pagina web un formulario virtual para
sistematizar la informacién requerida para un agil proceso de
devoluciones.

e Definir formatos de respuesta al cliente:

e Confirmacion de status del proceso, montos y fechas de pago.

e Notificacion de pago.

e Al sistematizar el proceso desde su inicio, la ficha y archivo final sera
de fécil generacion.

e No hay cambios respecto a los responsables del proceso.

Manual de procedimientos y diagramacion

Documentar los procedimientos que se realizan en los procesos y subprocesos

en estudio, para que el personal tenga una guia con tareas y tiempos claramente

establecidos, es el objetivo del manual de procedimientos producto final de

este trabajo de titulacion.

El manual de procedimientos de FACMED HTS Cia. Ltda. (Anexo N° 7)

contiene la diagramacion de los procesos mejorados, fue realizado en conjunto
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con las é&reas involucradas en reuniones previas siguiendo un formato

preestablecido genérico que contiene los siguientes puntos:

e Encabezado.- titulo del proceso o subproceso y su codigo, versién del
documento y fecha.

e Propodsito.- es el objetivo del proceso.

e Alcance.- ambito de aplicacion del procedimiento.

e Vigencia.- especificacion de la fecha desde la que se aplica la version
del documento.

e Responsable del proceso.- persona que lidera al equipo encargado de
Ilevar a cabo el proceso.

e Definiciones.- glosario de términos técnicos que son usados en el
proceso, generalmente utilizados internamente.

e Politicas.- lineamientos que enmarcan la realizacion del proceso aplica
para los clientes internos como para los externos a manera de
condiciones.

e Indicadores.- datos o formulas que miden el desempefio del proceso.

e Documentos.- guias escritas paralelas para la realizacién del proceso.

e Registros y formatos.- documentos con un formato establecido que
deberan ser llenados.

e Diagrama de flujo.- Representacion grafica del proceso que incluye su

orden de realizacién, encargados de las actividades, entradas y salidas.
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4. RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION Y PROYECCIONES

4.1. Plan de Implementacion

La fase de implementacion del manual de procedimientos de los procesos en estudio,

con las mejoras sugeridas de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda. tiene el propdsito

de:

Reducir tiempos de ciclo de los procesos a fin de mejorar el tiempo de espera

de los clientes.

e Guiar al personal en su diario hacer con informacion estandarizada y
documentada a su disposicion.

e Optimizar costos y gastos de ejecucion de un proceso.

e Fortalecer la disciplina y control en la realizacion de actividades.

Después de varias reuniones con el personal encargado de los procesos mejorados, se
llevé a cabo la implementacion del manual de procedimientos en los eventos
académicos que se realizaron en los Ultimos 6 meses, siendo 15 eventos monitoreados
con un total de 960 clientes atendidos en eventos, y aproximadamente 500 clientes
atendidos entre oficina y canales virtuales; esto con el fin de evaluar dichas mejoras,

segun los indicadores establecidos.



4.1.2.

Anélisis de valor agregado comparativo

Una vez establecidos los cambios por mejoras de cada proceso y subproceso se
estudia el diagrama de analisis de procesos mejorados (Anexo N° 6) para

establecer en cuanto generan valor al cliente y al negocio, y los que no agregan

valor.

Se ha realizado un andlisis comparativo del valor agregado de los procesos en

su version Inicial con la version mejorado.

e Proceso: Gestion de Entorno virtual de Aprendizaje (EVA)

Los cambios evidentes de este comparativo se dieron en las mejoras
dadas por la reduccién de mudas, trasladando actividades operativas a
otro procesos, haciendo cambios también al personal responsable de las

actividades de este proceso, haciendo que los costos de este proceso se

reduzcan también y sean optimizados.

representados en la Figura N° 42.

Los cambios se ven

Gestion de Entorno Virtual de Aprendizaje

80%

70%

60%

50%

40% —

30% | —

20% — B—B— H— — —8—

1w - 1— 81— B— B— B B BB —

0%

VAC [ VAN NAV [ VAC [ VAN [ NAV [ VAC | VAN [ NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO

Anterior | 37% | 16% | 47% | 57% | 5% | 38% | 68% | 7% | 25%
= Mejorado| 44% | 25% | 31% [ 56% | 19% | 25% | 71% | 23% | 6%

Figura N° 42: Analisis del valor agregado comparativo — Proceso Gestion EVA
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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Subproceso: Envio de invitaciones y/o proformas

Las mejoras con la eliminacion de actividades de reprocesos que fueron
sustituidas con la sistematizacion de las mismas, se ven reflejadas en la

reduccion evidente del volumen, tiempo y costo de las actividades

NAYV. Los cambios se ven representados en la Figura N° 43.

Envio de Invitaciones y/o Proformas

80%
70%

60%
50%

40%
30%

20%
10%
0%

VAC | VAN | NAV

VAC | VAN | NAV

VAC | VAN | NAV

VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 47% | 18% | 35% | 26% | 9% | 65% | 29% | 11% | 60%
m Mejorado| 69% | 15% | 15% | 75% | 19% | 6% | 75% | 19% | 6%

Figura N° 43: Andlisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Envio de

invitaciones y/o proformas

Fuente: Elaboracion propia del investigador

Subproceso: Inscripciones presenciales

El estudio comparativo permite apreciar que la principal mejora es el
tiempo de ciclo de este proceso, que se redujo gracias al correcto
desarrollo del proceso de orientacion inicial, por supuesto se evidencia

mejora en el costo. Los cambios se ven representados en la Figura N°

44,
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Inscripciones presenciales

80%
70%
60% |— —
50% |- —
40% |- —
30% |- —
20 ~M— 01 B—— B 0—1 B
0% ~—— 81— 8—f B

0% VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV

VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 53% | 6% | 41% | 37% | 2% | 62% | 37% | 2% | 62%

® Mejorado| 64% | 7% | 29% | 74% | 3% | 24% | 74% | 3% | 24%

Figura N° 44: Andlisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Inscripciones
presenciales.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Subproceso: Inscripciones virtuales

Nuevamente se aprecia que el establecimiento de politicas de tiempos
de respuestas, refleja un amplio margen de mejora en cuanto al valor
agregado para el cliente respecto a tiempo. Los cambios se ven

representados en la Figura N° 45.

Inscripciones virtuales

100%
90%
80%
70%
60% —
50% —
40% |-
30% —
20% — —
100% - (WM— m— B =80 m— = B Pm 1 =
0%

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 44% | 20% | 36% | 8% | 2% | 90% | 65% | 13% | 21%

= Mejorado | 68% | 11% | 21% | 82% | 10% | 8% | 83% | 10% | 7%

Figura N° 45: Andlisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Inscripciones
virtuales.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Subproceso: Gestion de evaluaciones

Las principales mejoras de este proceso fueron por la implementacion
de politicas de sociabilizacion del contenido académico de los eventos
y la evaluacion, ademas de otras actividades de control interno, mismas
que principalmente generan valor agregado para la organizacion. Los

cambios se ven representados en la Figura N° 46.

Gestidn de Evaluaciones

90%
80%
70%
60%
50% ——
40%
30% — B—— m—
200 — B——%— I — L — 1 —
100 WM — B — B — B—FH B B =0 TR
0%

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 47% | 18% | 35% | 65% | 13% | 22% | 78% | 9% | 13%

= Mejorado | 50% | 19% | 31% | 58% | 27% | 16% | 60% | 26% | 14%

Figura N° 46: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Gestion de
evaluaciones.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Proceso: Gestion de personal (Eventos)

La documentacion de politicas y reglas para la realizacién de las
actividades de este proceso ha reducido los reprocesos y mudas,
haciendo que el tiempo sea mejor aprovechado principalmente en
actividades que generan valor a la organizacion. Los cambios se ven

representados en la Figura N° 47.
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Gestion de Personal (Eventos)

70%
60% |—
50% |-
40%
30% |- -
20 ~“M—— B8B83 —0—81—
0% ~—mg— 81— 88— 88—
0%

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 50% | 8% | 42% | 58% | 18% | 23% | 53% | 17% | 30%

® Mejorado | 63% | 13% | 25% | 40% | 55% | 5% | 40% | 55% | 5%

Figura N° 47: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Gestion de
personal.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Subproceso: Induccion personal externo

La principal mejora de este proceso fue establecer documentos guia
para el personal externo, asi como un listado de preguntas frecuentes,
las actividades que anteriormente eran demoras por resolver
inquietudes del personal externo o incluso de clientes, que el personal
externo no atendia, fueron eliminadas y sustituidas por un mayor
tiempo de induccidn y capacitacion. Los cambios se ven representados

en la Figura N° 48.
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Induccién Personal Externo

60%
50% —
40% -
30% 0 B
20 HE—w— 10— 81— B8 81§
0% ~B— 01— 08— 808 01K
0%

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 40% | 20% | 40% | 41% | 29% | 29% | 46% | 27% | 27%

® Mejorado| 50% | 17% | 33% | 57% | 24% | 19% | 49% | 28% | 22%

Figura N° 48: Andlisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Induccién de
personal externo.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Proceso: Orientacion inicial del cliente

La mejora méas evidente fue el aprovechamiento de tiempo de espera
del cliente, tiempo que anteriormente era tiempo muerto, con un listado
de actividades ya documentadas para realizarse durante estos minutos,
con el fin de que enviar un cliente éptimo a los procesos de

inscripciones. Los cambios se ven representados en la Figura N° 49.

Orientacion inicial al Cliente

100%
90%
80%
70%
60% |
50% |-
40% —
30% |-
20% —
10% — B——— | — —

0% VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV

VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 67% | 0% | 33% | 20% | 0% | 80% | 83% | 0% | 17%

m Mejorado | 62% | 8% | 31% | 92% | 1% | 7% | 92% | 1% | 7%

Figura N° 49: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Orientacion
inicial al cliente.
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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Proceso: Emision y entrega de diplomas

Las mejoras de este proceso son principalmente de ajustes a los
tiempos de entrega de los diplomas, mismos que no han sido revisados
en mas de tres afios, por lo que inicialmente las actividades de este
proceso se realizan con prioridad uno, respecto a otras actividades de
toda la organizacion con el fin de cumplir los nuevos tiempos de
entrega, ademdas otras actividades operativas indispensables que
causaban demoras fueron trasladadas a procesos previos fuera del ciclo

de este proceso. Los cambios se ven representados en la Figura N° 50.

Emision de Diplomas

90%
80%
70%
60%
50% —
40% ——
30%
20% — B—B— —
100 - M— B— B — B—al— — Bl —

0% VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV

VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 38% | 14% | 43% | 61% | 10% | 29% | 61% | 10% | 29%

= Mejorado | 52% | 24% | 19% | 78% | 16% | 6% | 78% | 17% | 5%

Figura N° 50: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Emisidn de
diplomas.
Fuente: Elaboracién propia del investigador

Subproceso: entrega y custodia de diplomas

Se eliminaron tiempos de demora gracias a la sistematizacion de
bdsquedas, control en orden fisico de los diplomas y nuevas politicas
que ayudaron a darle una eficaz atencién al cliente eliminando demoras

y reprocesos. Los cambios se ven representados en la Figura N° 51.
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Entrega y Custodia de Diplomas

20% — f—— H— —
0 ~———— 01— B o
VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 50% | 0% | 50% | 74% | 0% | 26% | 74% | 0% | 26%
= Mejorado| 71% | 0% | 29% | 90% | 0% | 10% | 90% | 0% | 10%

Figura N° 51: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: entrega y
custodia de diplomas.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Subproceso: Envios certificados por Courier

Con la documentacion de nuevas politicas internas y condiciones del
servicio claras para el cliente, se eliminaron tiempos de espera
injustificados. Los tiempos de espera en respuestas también se
eliminaron por las politicas de notificaciones, con esto se elimina el
peso que tenian las actividades que no generaban valor, aun cuando
siguen existiendo, son tiempos justificados ante el cliente. Los cambios

se ven representados en la Figura N° 52.
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Envios Certificados por courier

100%
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0%

VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 45% | 9% | 45% | 6% | 1% | 93% | 22% | 4% | 74%

= Mejorado| 60% | 20% | 40% | 55% | 4% | 42% | 55% | 4% | 42%

Figura N° 52: Analisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Envios
certificados por courier.
Fuente: Elaboracidn propia del investigador

Proceso: Gestion de devoluciones

Con politicas internas definidas para la persona responsable de estas
actividades y sobretodo Condiciones para la devolucién de valores para
el cliente que lo solicita; se justifican el tiempo de ciclo del proceso y
se puede realizar un mejor control del mismo. Los cambios se ven

representados en la Figura N° 53.

Gestién de Devoluciones

100%
90%
80% —
70% —
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40% —
30% — —B— W —
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10%
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VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
VOLUMEN TIEMPO COSTO
Anterior | 27% | 9% | 64% | 3% | 2% | 95% | 7% | 6% | 87%

= Mejorado | 56% | 22% | 22% | 34% | 51% | 15% | 34% | 51% | 15%

Figura N° 53: Andlisis del valor agregado comparativo — Sub Proceso: Gestion de
devoluciones.
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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4.2. Andlisis de resultados de implementacion en Indicadores de Gestién

4.2.1. Tiempos de ejecucién de procesos

En la Tabla N° 10 se resumen los tiempos en horas de los procesos en un
comparativo entre los procesos inicialmente levantados contra los tiempos
resultados de las mejoras implementadas, los datos se encuentran ampliamente

detallados en el Anexo N° 9.

El proceso de Gestion de personal, no posee variaciones en tiempo de ciclo,
puesto que la mejora de este proceso involucra eliminacion de reprocesos, pero
se aumenta el tiempo de control que destina el responsable de este proceso en

inspeccionar que las actividades y reglamentos se cumplan durante eventos.

Fuera de esto, todos los procesos han mejorado en un porcentaje mayor al
treinta por ciento, esto se dio principalmente por la eliminacion de reprocesos
que se daban por falta de politicas y directrices de ejecucion de actividades de

cada proceso, y eliminacion de mudas.

Para los procesos de servicios virtuales tales como inscripciones web, envios
por Courier y gestion de devoluciones, fue clave la socializacion de
condiciones del servicio con el cliente para que tenga claros los tiempos de

espera establecidos y no genere incertidumbre.
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4.2.2.

En la etapa de implementacion de las mejoras, los tiempos establecidos en
politicas de cada proceso fueron respetados, sin embargo el control es clave
para mantener la calidad del servicio, en este indicador que para una empresa

de servicios, se considera critico.

Tabla N° 10: Analisis comparativo de tiempos de ejecucion de procesos.

Proceso/Subproceso Inicial | Mejorado I;grrcr:eer}ga'?:
Gestion de EVA 14,13 5,33 62%
SP-Envio de invitaciones y/o proformas 0,95 0,60 37%
SP-Inscripciones presenciales 0,17 0,11 35%
SP-Inscripciones virtuales 3,44 0,20 94%
SP-Gestion de evaluaciones 4,30 1,92 55%
Gestion de personal (Eventos) 5,42 5,43 0%
SP-Induccion personal externo 5,10 3,09 39%
Orientacion inicial del cliente 0,89 0,62 30%
Emision y entrega de diplomas 14,70 9,69 34%
SP-entrega y custodia de diplomas 2,58 1,75 32%
SP-Envios certificados por Courier 8,35 0,44 95%
Gestion de devoluciones 10,08 0,66 93%

Nota: Analisis comparativo entre los tiempos de proceso iniciales tomados del
Anexo 2 vs. los tiempos de proceso después de la implementacién de mejoras
tomados del Anexo 7.

Fuente: Elaboracion propia del investigador

Eficacia del area

El indicador de eficacia de cada proceso se midid respecto a la cantidad de
salidas exitosas de cada proceso, frente a la cantidad de veces que se ejecuto el

proceso, datos y valore detallados en el Anexo N°10.

En la Tabla N° 11 se resumen los porcentajes del indice de eficacia de cada
proceso mejorado, en comparacion con los indices que se obtuvieron en el

levantamiento inicial. Varios procesos presentan un bajo porcentaje de mejora,
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especialmente porque son procesos que de cualquier forma debian cumplirse,
por lo que siguen cumpliéndose, pero mejorando tiempos y metodologias, lo

que generd mayor satisfaccion en el cliente.

En los procesos que si tuvieron una mejora evidente en el indice de eficacia, se
sefiala que son procesos en los que se implementaron documentos y formatos
varios, en los que se redujeron reprocesos que se generaban por errores y/u

omisiones de tareas.

Igualmente para mantener y continuar mejorando los indices de eficacia, se

deberd implementar controles permanentes.

Tabla N° 11: Andlisis comparativo del indice de eficacia.

[NI.C:IAL M[E‘](.)RADO Porcentaje
Proceso/ Subproceso Inq|ce Qe Inqlce gje de mejora

Eficacia Eficacia
Gestion de EVA 33% 83% 60%
SP-Envio de invitaciones y/o 14% 100% 86%
proformas
SP-Inscripciones presenciales 100% 100% 0%
SP-Inscripciones virtuales 93% 99% 6%
SP-Gestion de evaluaciones 93% 100% 7%
Gestion de personal (Eventos) 75% 93% 20%
SP-Induccion personal externo 30% 86% 65%
Orientacion inicial del cliente 73% 97% 25%
Emisién y entrega de diplomas 99% 100% 1%
SP-entrega y custodia de diplomas 92% 100% 8%
SP-Envios certificados por Courier 85% 98% 13%
Gestion de devoluciones 100% 100% 0%

Nota: Analisis comparativo entre el indice de eficacia de los procesos iniciales
vs. los obtenidos después de la implementacion de mejoras tomados del Anexo 10.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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4.2.3.

Satisfaccion del cliente

Para obtener el resultado global respecto a la satisfaccion del cliente, se ha
encuestado a los asistentes a eventos realizados posterior a la etapa de
implementacion durante los meses de agosto a octubre de 2017, obteniendo
540 encuestas, ademas siendo uno de los eventos de este periodo, en la ciudad

de Guayaquil, lo que ha dado una medicién mas precisa.

Los resultandos de la encuesta practicada luego de la implementacion de las
mejoras estan ampliamente detalladas en el Anexo N° 8, demostrando que la
satisfaccion de los clientes ha aumentado desde un promedio de treinta y tres

por ciento a mas del cincuenta y cinco por ciento como se muestra en la Figura

N° 54,
Valoracion Global de Satisfaccion
i Insatisfecho  ® Aceptable Satisfecho & Muy satisfecho
Tiempo de Espera 56% 6%
Organizacion 54% . 15%
Fiabilidad 59% 12%
Actitud del Personal 61% 10%.
Accesibilidad L 18% 63% 10%.

Figura N° 54: Resultados de encuesta de satisfaccion global.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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4.2.4. Analisis costo beneficio
Las mejoras implementadas en cada uno de los procesos y subprocesos del
area de atencion al cliente tienen su costo, que en su mayoria son por tiempo
de reuniones realizadas con el personal de la empresa, para en base a su
experiencia y criterio, se puedan establecer cambios alcanzables, otro rubro
importante fue el mantenimiento y mejora del area tecnolégica, lo que permitid
la optimizacion del tiempo del personal y minimizacion de reprocesos, en la

Tabla N° 12 se detallan los valores:

Tabla N° 12: Costos de implementacion de mejoras

Mejora implementada DU oy

(horas) (USD)
Entrevistas el personal, para el levantamiento. 24 132,27
Reuniones para disefio de mejoras 24 132,27
Disefio de formatos y registros de cada proceso 48 264,55
Presentacion de cambios general 4 22,05
Capacitacion individual de cada cambio 24 132,27
Retroalimentacion de cambios 4 22,05
Cambios en la pagina web 8 24,02
Mejoras tecnolégicas - 830,00
Impresiones varias - 120,00
Otros costos de implementacion - 200,00
Total costos de implementacion 1.879,48

Nota: Detalle de los costos por tiempo y recursos utilizados para realizar la
implementacion de mejoras.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Se analizan tambien los costos de cada proceso segun la frecuencia que se
realizd durante los tres meses de evaluacion inicial y los tres meses siguientes
de implementacion. En la Tabla N° 13 se detallan los valores iniciales en
comparacion con los mejorados, con datos promedio de utilizacion de cada

proceso, el comparativo evidencia una reduccion en costos del 47%.
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Tabla N° 13: comparativo de costos por proceso inicial vs mejorados

Proceso/ Subproceso INICIAL | MEJORADOS
Gestion de EVA 546,13 205,44
Envio de invitaciones y/o proformas 785,41 424,07
Inscripciones presenciales 195,68 133,50
Inscripciones virtuales 184,62 84,83
Gestion de evaluaciones 1.841,99 581,55
Gestion de personal (Eventos) 79,34 72,44
Induccién personal externo 71,76 32,28
Orientacion inicial del cliente 425,79 618,33
Emision y entrega de diplomas 392,04 279,99
entrega y custodia de diplomas 760,78 515,86
Envios certificados por Courier 346,03 65,03
Gestion de devoluciones 60,13 9,69
Total Costos por Proceso 5.689,70 3.023,03
Reduccion de Costos -2.666,67

Nota: comparativo de costos por proceso tres meses iniciales y
tres meses de implementacion.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Este estudio se dirige a los procesos de atencion al cliente, por un periodo de
estudio por seis meses, en los que no se puede medir efectivamente cambios
importantes en facturacion, puesto que sera un beneficio que se espera a largo

plazo.

Para medir el costo beneficio de la implementacion del manual de
procedimientos, se compara el valor de la inversion realizada contra el valor de
ahorro proyectado para un afio. En la Tabla N° 14 se sefiala el costo beneficio

de la implementacion:
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Tabla N° 14: Relacion costo - beneficio

Inversion por costos de implementacion -1.879,48
Ahorro proyectado anual por reduccion de costos |  10.666,68
Beneficio| 8.787,20

Nota: Relacion inversion- ahorro anual proyectado.
Fuente: Elaboracion propia del investigador

Se evidencia que la implementacion ha resultado beneficiosa para la
FACMED, es importante mantener un control interno para que se cumplan las
politicas y tiempos establecidos, quedan muchos procesos por estandarizar y
mejorar, esto le dard a la empresa grandes perspectivas de crecimiento y

rentabilidad.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se analiz6 la situacion inicial de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda., en el
micro entorno se concluye que la empresa tiene grandes ventajas, al tratarse de
una empresa de servicios enfocados en capacitacion, ubicados en la ciudad de
Quito y administraciéon adecuada; mientras se ubicaron debilidades tales como
falta de normas, control interno y estandares de calidad, factores que fueron
aprovechados y corregidos, respectivamente, en el presente estudio. Con el
analisis del macro entorno, se concluye las grandes oportunidades que tiene la
empresa en el mercado de la capacitacién médica, por lo cual es vital seguir
estandares de calidad, mantener una estrategia de innovacién y crecimiento

continuo.

El presente estudio usé como guia los conceptos de enfoque basado en
procesos encontrados en la Norma ISO 9000:2015, lo cual permitié la
estandarizacion de conceptos y metodologia para alcanzar los objetivos
establecidos centralizados en el &rea de atencion al cliente. Se identifico
ademas otros modelos de excelencia en el sector de Capacitacion Continua,
tales como: la Norma ISO 29990:2010 enfocados en Servicios de Aprendizaje
para la educacion y formacion no formal; y la Norma ISO 10004:2012 en
cuanto a la satisfaccion del cliente; tomando en cuenta otras directrices
internacionales para le realizacion de eventos academicos tipo congresos y

seminarios.



La empresa no posee procesos estratégicos, necesarios para un correcto
planteamiento de objetivos a mediano y largo plazo. FACMED HTS Cia. Ltda.
al ser una empresa de servicios, destina muchos de sus procesos a la atencion
al cliente, se encontraron doce procesos directamente relacionados al area y
que inciden directamente con la satisfaccion del mismo. El levantamiento de
los procesos del area de atencién al cliente, demostré las oportunidades de
mejora que de cada uno en la fase inicial, evidenciando la necesidad de una
inversion de infraestructura virtual, el disefio del manual de procedimientos
que estandarice politicas, documentacion, formatos y tiempos, se eliminan

reprocesos y optimizan las responsabilidades.

Los tiempos globales de ejecucion de procesos de area bajan de setenta a
veintinueve horas es decir una mejora del 57% en base al analisis del valor
agregado, en cada proceso se identificaron y redujeron un 30% de actividades
que no generaban valor, eliminandolas, minimizandolas y/o aprovechando
estos tiempos, en realizar a la par otro tipo de actividades, productivas para el

proceso.

Los resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente en cuanto a su apreciacion
respecto a la organizacion, fiabilidad, actitud del personal, accesibilidad y
tiempos de espera, aumentaron de forma global desde un promedio del 33%

de la etapa inicial a mas del 55% posterior a la implementacion de mejoras.
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e EIl analisis del costo beneficio de la implementacion del manual de
procedimientos evidencia una reduccion en costos del 47%, teniendo en la
etapa inicial un valor de 5.689 hasta tener 3.023 después de implementadas las

mejoras.

5.2. Recomendaciones

e Las funciones competentes a una direccion estratégica deben ser
implementadas dentro de la descripcion de la Gerencia, tratadas en conjunto

con la Direccion académica y administrativa.

o Establecer oficialmente los nuevos procesos planteados en el mapa de procesos
mejorado, principalmente procesos estratégicos, en cuyo planteamiento de

objetivos seran las directrices para otros procesos.

e Se recomienda la afiliacion de la empresa a gremios internacionales enfocados
en la organizacion de eventos tipo congresos, para de esta forma mantener una

actualizacion continua de lineamientos y estandares internacionales en el area.

e Realizar el levantamiento de procesos de toda la organizacion, debe ser un
objetivo a plantearse a corto plazo o mediano plazo, es primordial formalizar

las actividades que se realizan en la organizacion.

e Designar a una persona como responsable del Sistema de Gestion por

Procesos, a ser implementado en toda la empresa.
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Realizar periddicamente un control interno del cumplimiento de estandares e

indicadores de gestion, a fin de identificar mejoras correctivas y preventivas.

Manejar canales adecuados de comunicacion interna para socializar los
cambios paulatinos que se llevaran a cabo conforme se implemente a totalidad

el Sistema de Gestion por Procesos.

Debe manejarse una politica de empoderamiento a los responsables de cada
proceso, deben ser ellos los encargados de capacitar a todo el personal de la
empresa, de los objetivos de su proceso a cargo, para fomentar el compromiso

en su gestion.

El presente estudio se focalizo en los procesos del area de atencion al cliente,
al considerarse el &rea mas importante que tiene incidencia en imagen y ventas
de la empresa, por lo tanto, se debe darle un especial seguimiento a los

estandares propuestos en el presente estudio.

Hoy en dia para la sobrevivencia de las empresas, la innovacion es un factor
indispensable, por lo que se recomienda manejar la innovacion como premisa

de mejora continua en todos los procesos de la organizacion.

122



10.

11.

12.

13.

REFERENCIAS

Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica - ANDES. (2017). Agencia
Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica - ANDES. From Agencia Publica de
Noticias del Ecuador y Suramérica - ANDES:
www.andes.info.ec/es/noticias/inversion-social-ecuador-paso-4-8-pib-diez-anos-
segun-informe-desarrollo-social.html

Agudelo Tobdn, L. F. (2007). Gestidn por procesos. Medellin, Colombia: ICONTEC.
Banco Central del Ecuador. (2017). Banco Central del Ecuador. From Banco Central
del Ecuador: https://www.bce.fin.ec/

Banco  Mundial. (2017). Banco Mundial. From Banco  Mundial:
https://datos.bancomundial.org/

Covey, S. R. (2005). El 8vo habito: de la efectividad a la grandeza. Barcelona,
Esparia.

Evans, J. R. (2015). Administracion y control de la calidad. México, México:
Cengage Learning.

FACMED, HTS cia Itda. Documentacion interna. FACMED, HTS cia ltda, Quito.
Green, C. R. (n.d.). La nueva jerarquia de las necesidades del participante en eventos.
Gutiérrez Pulido, H. (2010). Calidad total y productividad. México: McGraw-Hill.
INEC. (n.d.). From www.ecuadorencifras.gob.ec

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2014). Estadisticas Sociales, Recursos
Actividades de atencion al cliente. Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2016). Registro Estadistico de Recursos y

actividades de salud 2000 — 2015. Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

123



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2017). Estadisticas econémicas de
Ciencia y Tecnologia 2012-2014. Instituto Nacional de Estadistica y Censos. Instituto
Nacional de Estadistica y Censos.

International Organization for Standarization - 1SO. (2015). Norma 1SO 9000:2015
Sistemas de Gestion de Calidad - Fundamentos y Vocabulario. Ginebra, Suiza:
Secretaria Central de 1SO.

International Organization for Standarization. (2015). Norma ISO 9002:2015 -
Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos. Ginebra, Suiza.

Juran, J. (1993). Manual de control de calidad. Madrid, Espafia: McGraw-Hill.
Ministerio Coordinador de Desarrollo Social. (2017). Informe 2007 - 2017. Ministerio
Coordinador de Desarrollo Social. Ministerio Coordinador de Desarrollo Social.

MSP, Ministerio de Salud Publica del Ecuador. (n.d.). Informe Anual 2016. Retrieved
05 de 2017 from www.msp.gob.ec

Pérez Fernandez de Velasco, J. A. (2012). Gestion por procesos. Madrid, Espaiia:
ESIC.

Servicio Nacional de Turismo - Chile. (2016). Manual de Buenas Practicas —
Congresos, Ferias y Eventos, .

Spiegel, M. R. (2009). Estadistica. México, México: McGraw-Hill.

124



ANEXOS



TIPOS MACROPROCESO

Anexo 1:

PROCESO

CcODIGO

Subprocesos

cODIGO

Planificacion Anual de

PE-01
Planificacion Eventos Propios
Procesos Operativa .Conv.enn::s . PE-02
e interinstitucionales
Estratégicos
Planificacion Elaboracidn de Presupuestos | PE-03
Presupuestaria
P Control de Presupuesto PE-04
Proyecto Académico PM-11 |
Consecucion Avales PM-12 Aprobacién modelo de Diploma SubPM-121
Gestion Gestion de Cronograma PM-13 Consecucion de Capacitadores calificados SubPM-131 |
Académica Académico Dearrollo del programa académico (evento) |SubPM-132
Gestion de' Er?torno Virtual PM-14
de Aprendizaje
Disefio de artes SubPM-211
Campafias Redes Sociales SubPM-212 |
Difusion Publicitaria PM-21 Campaiias Carreos Electrénicos SubPM-213
Campafias SMS y Whatsapp SubPM-214 |
Comercializacién Campanias fisicas SubPM-215
Envio de Invitaciones y/o Proformas SubPM-221 |
Gestion de Inscripciones PM-22 Inscripciones Presenciales SubPM-222
YT (Ventas) Inscripciones Virtuales SubPM-223 |
.. Gestion de evaluaciones SubPM-224
Misionales — -
Gestién de sedes PM-31 Coordinacién Instalaciones SubPM-311 |
Coordinacién Coffee Breaks SubPM-312
Gestion de Equipos y PM-32 Logistica de equipos e insumos SubPM-321 |
Materiales Logistica Materiales de Asistentes SubPM-322
Lo Gestion de Personal PM-33 Contratacion personal externo SubPM-331 |
(Eventos) Induccién Personal Externo SubPM-332
Gestidn logistica de PM-34
Instructores
Orlentacmn inicial del PM-35
Cliente
Manejo de Base de Datos PM-41
Gestion Emision y Entrega de PM-42 Entrega y Custodia de Diplomas SubPM-421
Postevento Diplomas Envios Certificados por Courier SubPM-422 |
Presentacion de informes PM-43
Fontraiaaon de personal e PA-51
induccién
Gestién de Desarrollo de Equipo de PA-52
Trabajo
Talento Humano — —
Gestion de Nominas PA-53 |
(?ESthl'I de Vacaciones y dias PA-SA
libres
Procesos de Pago proveedores u otros PA-61 |
Apoyo Pago Noémina PA-62
Gestion Gestion de devoluciones PA-63 |
Administrativa |Envio de Documentacion
. . PA-64
Financiera Contable
Gestidn Administrativa PA-65 |
Mantenimiento PA-66
Gestion de Control de Inventario PA-71 |
Compras Compras PA-72

Figura N° 55: Inventario de Procesos Ampliado
Fuente: Elaboracién propia del investigador
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Anexo 2:

PROCESO: Gestion de Entorno Virtual de
Aprendizaje
F Ac Mw FECHA: 1/7/17
Tu Solucién en Capacitacion Médica CODIGO: PM-14
VERSION: V1.0

Faciliar el proceso de capacitacion del estudiante, mediante el uso de la plataforma de
educacion virtual que responda las necesidades del cliente y la organizacion.

Direccion Académica
Dra. Ana Jimena Nufiez

Accesibilidad

Crear evento

[

Eliminar Evento

PROVEEDORES: TALENTO HUMANO:
Departamento de Inscripciones Asistente Administrativo (1) Reporte de Asistentes Evaluados
Coordinacion General Area Académica (2) Informes Finales

Desarrollador Multimedia

ENTRADAS

Listado de estudiantes a evaluarse
Ficha Evento

Normativa Evaluaciones

EQUIPOS Y MATERIAL:
Equipo e Insumos de Oficina
Preguntas y Respuestas de Evaluacion

Asistente Administrativo (1)
Coodinadora General (1)

Contenido Virtual

Ing. Diana Guevara

PROCESO:

: Gestién de Inscripciones
FACMed
FECHA:

1/7/17
Tu Solucion en Capacitacion Médica CODIGO: PM-22

VERSION: V1.0

Atencion al Cliente Brindar un servicio de calidad a todos los clientes por inscribirse, mediante un proceso
Sra. Karina Sanchez sistematizado, asegurando el cumplimiento de requisitos aplicables
Tiempo de Espera

Decision de Compra cliente 2 horas
Actitud del Personal

Accesibilidad
Entrega de Factura

PROVEEDORES: TALENTO HUMANO:

Cliente Asistente Administrativo (1) Cliente Inscrito

Departamento de Marketing Personal de Apoyo Facturas

Base de datos

Orientacion inicial
Contabilidad

ENTRADAS
Decision de compra cliente

EQUIPOS Y MATERIAL:
Equipos e insumos de Oficina
Programa de inscripciones

Ing. Diana Guevara

Figura N° 56: Fichas de Caracterizacion de Procesos
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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FACMed

Tu Solucién en Capacitacion Médica

Coordinadora Logistica
Ing. Marivel Figueroa

Actitud del personal
Organizacién

PROCESO: Gestién de Personal (Eventos)
FECHA: 1/7/17
CODIGO: PM-33
VERSION: V1.0

Definir el personal éptimo, a través de un cronograma y asignacion de funciones y para
el correcto desarrollo del evento.

Definir requerimiento Personal

Informe final evento

PROVEEDORES:
Coordinacion General

TALENTO HUMANO:
Coordinacién Logistica (1) Designacién de Horarios y turnos de
trabajo

Personal evento (10) Registro de Asistencia personal

ENTRADAS
Ficha Evento

Personal general
Recursos Humanos

EQUIPOS Y MATERIAL:
Equipos e insumos de Oficina

Ing. Diana Guevara

FACMed

Tu Solucién en Capacitacién Médica

Coordinacién Logistica
Ing. Marivel Figueroa

Actitud del personal
Organizacion
Tiempo de Espera

PROCESO: Orientacién Inicial al Cliente
FECHA: 1/7/17
CODIGO: PM-35
VERSION: V1.0

Direccionar al cliente que arriba a la sede, segtn su etapa en el proceso del inscripcion,
brindadole informacién acertada para su participacién en el evento.

Llegada del Participante

Entrega de Material

PROVEEDORES:
Area de ventas
Coordinacién general

TALENTO HUMANO:
Personal de apoyo evento (3) Asistente Inducido

Registro de entrega de kits de material

ENTRADAS
Listado de asistentes inscritos
Ficha evento

Area de atencion al cliente (1)
Coodinadora logistica (1)

EQUIPOS Y MATERIAL:
Suministros Oficina

Material publicitario impreso
Kit de Materiales Asistente

Ing. Diana Guevara

Figura N° 56: Fichas de Caracterizacion de Procesos (continuacion)
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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FACMed

Tu Solucién en Capacitacion Médica.

PROCESO: Emision y Entrega de Diplomas
FECHA: 1/7/17
CODIGO: PM-42
VERSION: V1.0

Atencién al Cliente
Sra. Karina Sanchez

Tiempo de Espera Receptar diplomas

Accesibilidad
Reporte entregas

Asegurar la entrega final de los diplomas del evento a sus propietarios, cumpliendo

requisitos estipulados
14 horas

PROVEEDORES:
Coordinacion logistica
Area de inscripciones
Cliente

TALENTO HUMANO:
Asistente Administrativo (1)

Registro entrega-recepcion
Reporte envios courier - facturas

ENTRADAS
Diplomas finales

EQUIPOS Y MATERIAL:
Equipos e Insumos de Oficina

Asistente Administrativo (1)

Listados Entrega- Recepcion Contabilidad
Orden de envio
Ing. Diana Guevara
PROCESO: Gestidn Devoluciones
FECHA: 1/7/17
F AC Mm CODIGO: PA-63
VERSION: V1.0

Tu Solucion en Capacitacion Médica

Atencion al Cliente
Sra. Karina Sanchez

Tiempo de Espera

Devolver al cliente valores pagados no utilizados en inscripcion efectiva.

Requerimiento del Cliente

3 horas

Registro de Devolucion
Notificacién al Cliente

Accesibilidad
Registro de Devolucion
PROVEEDORES: TALENTO HUMANO:
Cliente Asistente administrativo (1)
Directora financiera (1)
ENTRADAS EQUIPOS Y MATERIAL:

Solicitud Cliente Equipos e insumos de Oficina

Conciliacién bancaria

Contabilidad

Cliente

Ing. Diana Guevara

Figura N° 56: Fichas de Caracterizacion de Procesos (continuacion)

Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Anexo 4: Encuesta de Satisfaccion

(¥) ENCUESTA
Estimado Asistente:

La presente encuesta forma parte de un estudio de gestén de calidad en la
atencién al cliente de la empresa FACMED HTS Cia. Ltda., los datos recabados son
anonimos y seran utilizados para el mejeramiento de los serviclos que ofrecemos.
Agradecemos su tiempo y predisposicion para completar las siguientes preguntas:

SENALE SU NIVEL DE SATISFACCION EN:

a. Atencién Previo Evento A

Tiempe Anticipado en Reclbir la Informacion del Evento.
Los Madios de Comunicacion Utilizados para el Evento:
Redes Sociales, Afiches, Volantes, Mails, Mensajes.

Informacién Bif undicia por los Medios de Comunicacdén
Mencionados.

Actitud del Personal que le Atendio en: Oficing, Yia
Telefdnica, Via Redes Sociales, Whatsapp,

Salucidn a Requerimientos para ol Evento.

Atencion a Inquietudes del Evento.

SUGERENCIAS?

SENALE SU NIVEL DE SATISFACCION EN:

b Inscripeidn Web =

Complejidad del Formulario de Inscripcién Web.,

Tiernpo de Espera en la Confirmacién de su Inscripcion
Web.

Tiempo Invertido para el Proceso de Inscripcion Vietual,

SUGERENCIAS?

SERALE SU NIVEL DE SATISFACCION EN:

. Inscripcion en oficing o sede Ho T'

Actitud del personal dursnte el proceso de inscripcion.

Informacién compartida durante el tiesrmpo de espera.

Desarrollo del procaso de inscripclén al evento,

SUGERENCIAS?

Figura N° 58: Modelo de Encuesta de Satisfaccion
Fuente: (FACMED, HTS cia ltda.)

SENALE SU NIVEL DE SATISFACCION EN:

‘ No
d. Durante ol Desarrolio del avento: Aplica

a0
()

Organizacion del personal en el drea de las charlas.

Organizacion del personal en el drea administrativa.

Atencidn a requerimientos durante &l evento.

Caldad de productos y bebidas en el drea de coffee
breaks.

Atencion dal personal en el res de Coffos Bresk.
Tiempo de Espera para Atencion de Coffee Breaks.

Informacién para el proceso de evaluackdn,

SUGERENCIAS?

Si este es su PRIMER #Congresof ACMED hasta aqui llega su encuesta.

Si ha participado con nosotros en otros congresos, talleres, por favor indique su
grado de satisfaccion en:

‘Servicios Postevento

Complejiciad de b Plataforma Virtual

llempo de espera para la entrega de los certificados.
Accesibilidad para retirar Jos centificados en la oficina.

Facilidades para Solicitar su certificado via Courier en la
pagina web.,

liempo de espera pata el envio de su certificado por

Courer.

SUGERENCIAS?

Fin de la encuesta. Nuevamente agradecemos su tiempo.

FACMed

Tu Selacin on Capacracde Modica.



Anexo 5:

Tabla N° 15: Resultados encuesta de Satisfaccion — Inicial

Gestion de Entorno Virtual de Aprendizaje | Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 2% 43% 52% 4%
SP-Envio de Invitaciones y/o Proformas Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 7% 22% 69% 2%
Fiabilidad 21% 40% 38% 2%
Organizacion 46% 35% 18% 2%
Tiempo de Espera 56% 31% 11% 2%
SP-Inscripciones Presenciales Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 28% 52% 18% 2%
Fiabilidad 21% 53% 22% 4%
Organizacion 18% 55% 24% 3%
Tiempo de Espera 41% 42% 17% 1%
SP-Inscripciones Virtuales Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 23% 57% 15% 4%
Fiabilidad 30% 52% 13% 4%
Tiempo de Espera 68% 26% 4% 2%
SP-Inscripciones a Evaluaciones Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 29% 25% 43% 3%
Fiabilidad 11% 39% 49% 2%
Organizacién 11% 42% 45% 2%
Gestion de Personal (Eventos) Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 21% 36% 36% 7%
Organizacién 20% 39% 35% 6%
SP-Induccion Personal Externo Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Fiabilidad 37% 47% 12% 3%
Orientacidn inicial del Cliente Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Fiabilidad 22% 56% 19% 3%
Actitud del Personal 10% 38% 45% 7%
Tiempo de Espera 56% 25% 19% 1%
Emisién y Entrega de Diplomas Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Tiempo de Espera 56% 31% 12% 0%
SP-Entrega y Custodia de Diplomas Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 3% 13% 81% 3%
Accesibilidad 3% 25% 63% 9%
Tiempo de Espera 4% 24% 69% 3%
SP-Envios Certificados por Courier Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 32% 30% 38% 0%
Fiabilidad 23% 35% 33% 8%
Tiempo de Espera 23% 53% 23% 0%
Gestién de devoluciones Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 22% 70% 9% 0%
Accesibilidad 13% 83% 4% 0%
Tiempo de Espera 78% 13% 9% 0%

Nota: Tabulacion de encuestas iniciales, se mide la satisfaccidn del cliente en etapa previa a

las mejoras..

Fuente: Elaboracion propia del investigador
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FAC — MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cdédigo: | PM-14
Med’ FACMED HTS CIA. LTDA. 1.0

Version:

Gestion de Entorno virtual de

Proceso/Subproceso: Fecha: | Sep-17

Aprendizaje

Propésito
Optimizar el tiempo de manejo de la plataforma de educacion virtual para facilitar el
proceso de capacitacion del estudiante, para que responda sus necesidades y de la

organizacion, siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

. Alcance

Todos los eventos académicos que se proyectan con contenido virtual y/o evaluacion.

Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

Responsables del Proceso
e Direccion académica

e Coordinacion académica

Definiciones

e Equipo académico de evento.- es el personal designado a cargo del desarrollo
del programa académico.

e Nube de almacenamiento virtual.- plataforma en linea de almacenamiento de
archivos.

e Charlas virtuales.- archivo de contenido multimedia, es una presentacion
grabada mientras un especialista la expone en tiempo real.

e Presentaciones.- archivos de contenido ppt o similares.

e Contenido virtual.- corresponde a charlas virtuales y/o presentaciones.

e Banco de preguntas.- recopilacién de preguntas, que los especialistas proponen

para la evaluacion final de evento.
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6. Politicas

7.

a) El banco de preguntas se enviara por el equipo académico de evento, segun
indicaciones del Documento PM-14.D-01
b) El equipo académico de evento debe cargar en la nube de almacenamiento
virtual los archivos de banco de preguntas y presentaciones receptadas durante
el dia de evento en curso. La frecuencia sera:
i.  Diariamente en eventos de tres dias 0 menos.
ii.  Cada tercer dia en eventos de mas de tres dias.
c) Se capacitara trimestralmente a todo el personal académico, de némina y de
apoyo.
d) El contenido virtual debera ser cargado en la plataforma virtual en la siguiente
frecuencia:
i.  Diariamente en eventos de tres dias 0 menos.
ii.  Cada tercer dia en eventos de mas de tres dias.
e) El reporte de evaluados sera enviado hasta las 9AM del dia laborable posterior
a la finalizacion de la evaluacion en el documento PM-14.D-02
Indicadores
Nombre indice de eficacia-Gestion EVA
Descripcion Indica el grado de eficacia en el proceso de gestion EVA
) ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S.
de Medicién de Analisis
Carga de informacion sin errores/ . . Control de Comité de
] Trimestral | Positivo | 85% | 100% ) )
Total de intentos de Carga mejoras mejoras
Nombre indice de Demoras - Gestion EVA
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
. i Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. o .
de Medicién | de Andlisis
Tiempo de demoras/ ] ) Control de Control de
] ] Trimestral | Negativo | 0% | 15% ) .
Tiempo de ciclo de proceso Mejoras Mejoras
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8. Documentacién

Documento

Nombre

PM-14.D-01

Requisitos recopilacion de preguntas de evaluacion

PM-14.D-02

Listado de tareas de configuraciones

PM-14.D-03

Requisitos listado de evaluados

9. Registros y formatos

Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Formato de listado de o Archivo
PM-14.F1 ) Digital 5 afios
asistentes a evaluarse empresa
Formato para TOMA de )
o Archivo
PM-14.F2 banco de preguntas Digital 5 afios
) empresa
(Expositor)
Formato para ENVIO de o Archivo
PM-14.F3 Digital 5 afios
preguntas (EVA) empresa
Formato de reporte de . Archivo
PM-14.F4 Digital 5 afios
evaluados empresa
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10. Diagrama de flujo

COORDINACION ACADEMICA DIRECCION ACADEMICA CLIENTE

Crear y configurar| Desarrollo
el cursoy programa
evaluacién virtual académico
Gestion de Pyl Material de
evaluaciones P 4 apoyo y
$ bibliogréfico Bibliogréfico

Listado de
usuarios

Verificar datos

Cargar material de|
apoyo y
bibliografico

Corregir errores ibre de errores’

Verificar banco | Banco de

Cargar usuarios de preguntas | Preguntas

Libre de errores?

Si
P S
Cargar preguntas
Revisar i
configuracién de - E\E‘::l:;:lg;n
evaluacién
Emitir reporte de
evaluados
Enviar lista
consolidada con
notas de
evaluados
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SubPM-

FACMED HTS CiA. LTDA.

MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS Cédigo:
FACM@ 1

Version: 1.0

o Sep

Proceso/Subproceso: SP-Envio de invitaciones y/o proformas | Fecha: 17
1. Proposito

Ofrecer al cliente un servicio sistematizado que brinde facilidades para asegurar la
decision de compra, mediante la emision de invitaciones y proformas, siguiendo

politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance
Disponible para todos los clientes que se encuentren en tramites de permisos y/o son

auspiciados por su trabajo.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacidn del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Departamento de inscripciones y Atencidn al cliente.

5. Definiciones
e Documentos empresariales.- se entiende por RUC, certificado bancario, cédula

de identidad del representante legal.

6. Politicas
a) El envio de invitaciones y/o proformas se lo realiza diariamente a las 10h00 y
a las 15h00.
b) Los requerimientos de fines de semana seran atendidos el primer dia laborable
hasta las 10h00.
¢) Los documentos deben ser enviados en formato .PDF

d) Los documentos empresariales deben enviarse en archivo comprimido.
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7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-SP-Envio de invitaciones y/o proformas
Descripcion Indica el grado de eficacia en el subproceso de envio de invitaciones
5 . ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicién | de Analisis
Requerimiento atendido/ o
o o Control de Comité de
Total comunicaciones de Mensual Positivo | 85% | 100% ] .
L mejoras mejoras
coordinacion

Nombre indice de Demoras -SP-Envio de invitaciones y/o proformas
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
5 . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. o o
de Medicion | de Analisis
Tiempo de demoras/ . Control de Comité de
] ] Mensual | Negativo | 0% | 15% ] )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras

8. Documentacion

No se contempla el uso de documentos para la operacion de este subproceso.

9. Registros y formatos

Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Archivo
- | Facturas Impreso |5 afios
empresa
Formato de lista del "texto Archivo
SubPM-221-F1 | . Excel 6 meses o
informacion" por evento digital
Formato base carta de )
o Archivo
SubPM-221-F2 | invitacion para uso de Word 6 meses dicital
o igita
combinacion
Texto mail de envio de o Archivo
SubPM-221-F3 | Digital 6 meses o
invitaciones digital
Archivo
SubPM-221-F4 | Formato base proforma | Word 6 meses o
digital
Texto mail de envio de o Archivo
SubPM-221-F5 Digital 6 meses o
proforma digital
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

FACM"“‘[ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cadigo: 29
gsncs i FACMED HTS CIA. LTDA. :
' Version: 1.0
Proceso/Subproceso: SP-Inscripciones presenciales Fecha: | Sep-17
1. Proposito

Brindar al cliente una experiencia de compra rapida, eficaz y satisfactoria, siguiendo

politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

A todos los clientes que concurran a la inscripcion en oficina o sede de evento.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Departamento de inscripciones y Atencién al cliente.

5. Definiciones

e Credencial.- documento de identificacién del asistente/alumno, durante la

duracion del congreso.

e Inscripcion directa.- inscripcion realizada por la persona participante del

evento.

e Inscripcion indirecta.- inscripcion realizada por una tercera persona.

6. Politicas

a) Seguir el protocolo de atencion al cliente, el protocolo debe ser revisado y

actualizado cada 3 meses.

b) Confirmar los datos de facturacion.

c) Al final de la jornada de inscripciones se archivan en orden de ndmero de

inscripcion:
i.  Copia de factura/recibo
ii. ~ Voucher de pago (banco, crédito o debito)

iii.  Requisitos

164




7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-SP-Inscripciones presenciales
Descripcion Indica el grado de eficacia en el SP-Inscripciones presenciales
5 . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia L.I.| LS. L .
de Medicion | de Analisis
clientes atendidos/ Control de Comité de
o ) Mensual 85% | 100% ) )
Inscripciones realizadas mejoras mejoras

Nombre indice de Demoras - SP-Inscripciones presenciales
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
. Responsable | Responsable
Formula Frecuencia L.l. | LS.
de Medicion | de Andlisis
Tiempo de demoras/ . Control de Comité de
) ] Mensual | Negativo | 0% | 15% ) )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras
8. Documentacion
Documento | Nombre
PAT-V1 Protocolo de atencidn al cliente
9. Registros y formatos
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Excel B Archivo
PM-22-F1 THOMAS 5 anos o
Macros digital
N Archivo
- | Facturas Impreso |5 afios
empresa
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

| R MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS Cadigo:
FACMed ) 223
s M FACMED HTS CIA. LTDA.

Version: 1.0

Proceso/Subproceso: SP-Inscripciones virtuales Fecha: | Sep-17

1. Proposito
Brindar al cliente una experiencia de compra virtual rapida, eficaz, segura y

satisfactoria, siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance
A todos los clientes que deseen asegurar su cupo previo evento y no les es posible

acercarse a oficina.

3. Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Departamento de inscripciones y Atencion al cliente.

5. Definiciones
e Listado de créditos bancarios.- detalle de depositos, transferencias y créditos
bancarios en general, de la cuenta principal de la organizacion.
e Legalizacion de inscripcion.- se la realiza en evento, con la entrega de

requisitos y documentos de pago, se entrega factura o recibo de inscripcion.

6. Politicas
a) Laactualizacion del listado de créditos bancarios sera diario 15h00.
b) Las inscripciones virtuales se las procesara diariamente hasta las 16h00
c) Los datos profesionales se los verifica directamente en la pagina del
SENESCYT uno a uno.
d) Se notifica al cliente diariamente estado de su inscripcion virtual. (éxito o no).
Via mail y whatsapp (solo talleres), formato SubPM-223-F1
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f)
d)

El listado de inscripciones virtuales exitosas se imprimen por duplicado segln

formato SubPM-223-F2

Las facturas se organizan por numero de factura.

En la etapa presencial de legalizacion de inscripcion, seguir el protocolo de

atencion al cliente, el protocolo debe ser revisado y actualizado cada 3 meses.

Al final de la jornada de inscripciones se archivan en orden de nimero de

inscripcion:

i. Copia de factura/recibo

ii. ~ Voucher de pago (banco, crédito o débito)

iii.  Requisitos

Indicadores

Nombre

indice de eficacia-SP-Inscripciones virtuales

Descripcion

Indica el grado de eficacia en el SP-Inscripciones virtuales

Foérmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable
de Medicion

Responsable
de Andlisis

Registros virtuales recibidos/
Inscripciones virtuales

registradas

Mensual

Positivo

85%

100%

Control de

mejoras

Comité de

mejoras

Nombre

indice de Demoras - SP-Inscripciones virtuales

Descripcion

Indica el grado de demoras que tiene el proceso

Férmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable
de Medicion

Responsable
de Analisis

Tiempo de demoras/

Tiempo de ciclo de proceso

Mensual

Negativo

0%

15%

Control de

mejoras

Comité de

mejoras

8. Documentacién

Documento | Nombre

PAT-V1

Protocolo de atencidn al cliente
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9. Registros y formatos

exitosas

Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
Listado de créditos Excel e B Archivo
- ] 1 afno
bancarios Impreso empresa
Archivo
- | Facturas Impreso |5 afios
empresa
Excel Archivo
PM-22-F1 THOMAS 5 afios o
Macros digital
Texto mail notificacion o Archivo
SubPM-223-F1 . Digital 3 meses o
estado inscripcion virtual. digital
Formato lista
o personal de
SubPM-223-F2 | inscripciones web Impreso |1 mes

apoyo evento.
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

| R MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS Cadigo:
FACMed ) 224
- FACMED HTS CIA. LTDA.

Version: 1.0

Proceso/Subproceso: SP- Gestion de evaluaciones Fecha: | Sep-17

1. Proposito
Garantizar el correcto desempefio de la actividad de evaluacion y cumplir con los

requerimientos siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance
Todos los clientes que opten por rendir evaluacion.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso
e Departamento de inscripciones y Atencién al cliente.

e Direccién académica

5. Definiciones

e Syllabus del evento.- Documento académico que comunica la informacion
general del curso y la evaluacion, define objetivos y responsabilidades, de
naturaleza descriptiva.

e Cronograma.- documento impreso agenda diaria del evento, incluye horario,
temas y nombres de expositores.

e Base de evaluados.- corresponde al listado de personas que optaron y se
registraron para rendir la evaluacién con datos de usuario y contrasefia

asignados.

6. Politicas
a) Seguir el protocolo de atencion al cliente, el protocolo debe ser revisado y
actualizado cada 3 meses.

b) Socializar syllabus del evento.
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I.  Formato impreso, se entrega junto al cronograma.
ii.  Formato digital, agregado en la plataforma virtual.
c) Se realizara al menos una induccién para el uso de la plataforma virtual, se
incluye en cronograma oficial del evento.
d) La base de evaluados a ser enviada al equipo académico debe cumplir lo
indicado en el documento PM-14.D-02
e) El envio de bases finales con notas se la realizar hasta las 9AM del dia laboral
siguiente al final de evaluaciones.
Ejemplo: evaluaciones dispuestas para domingo y lunes, por lo tanto la entrega

de listas consolidadas sera el dia martes hasta las 9AM.

7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-SP-Inscripciones a evaluaciones
Descripcion Indica el grado de eficacia en el SP-Inscripciones a evaluaciones
. . . Responsable | Responsable
Foérmula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. P p

de Medicion de Analisis

Envio informacion sin errores/ Trimestral | Positivo | 85% | 100% Control de Comité de

Total envios informacion mejoras mejoras
Nombre indice de Demoras - SP-Inscripciones a evaluaciones
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso

Responsable | Responsable

Férmula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. de Medicion de Analisis

Tiempo de demoras/ Trimestral | Negativo | 0% | 15% Control de Comité de

Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras
8. Documentacion
Documento | Nombre
PAT-V1 Protocolo de atencidn al cliente
PM-14.D-02 | Requisitos listado de evaluados
9. Registros y formatos
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
SubPM-224-F1 | Formato Syllabus Excel  |5afos | Archivo digital
Seminarios Talleres
SubPM-224-F2 | Formato Syllabus Excel  |5afos | Archivo digital
Congresos
PM-14.F1 Fo_rmato de listado de Digital 5 afios Archivo empresa
asistentes a evaluarse
PM-14.F4 Formato de reporte de Digital 5 afios Archivo empresa
evaluados
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10. Diagrama de flujo
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FACMF_T MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: | PM-33
s st FACMED HTS CIA. LTDA. Version: 1.0
Proceso/Subproceso: Gestion de personal (Eventos) Fecha: | Sep-17
1. Proposito

Optimizacidn de tiempo y recursos del equipo de trabajo durante la realizacion de

eventos, siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

personal de la empresa y de apoyo.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Coordinacion Logistica

5. Definiciones

e Congresos.- Eventos de 150 personas o mas, la metodologia son charlas

magistrales, no practicas.

e Seminarios.- Eventos entre 26 y 150 personas, la metodologia es mixta entre

charlas y talleres préacticos.

e Seminarios/Talleres.- Eventos de hasta 25 personas, la metodologia es mixta

entre charlas y talleres practicos.

6. Politicas

a) En congresos se trabajara con la siguiente cantidad de personas:

i.  Primer dia del evento con 8 personas

ii.  Segundo dia del evento con 5 personas

iii.  Del tercer dia hasta el cierre de evento se trabajara con 4 personas

b) En los talleres se mantiene la cantidad de colaboradores durante todos los dias

del taller, pero se definira segun la cantidad de asistentes y la complejidad del

taller.
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Eventos con 3 talleres practicos o menos

» Se trabajara con dos colaboradores siempre
Eventos con més de 3 talleres préacticos
* Desde 1 hasta 12 asistentes (dos colaboradores)
* Desde 13 hasta 25 asistentes (tres colaboradores)
c) Durante los dias de eventos en la oficina estara por lo menos 1 persona.
d) El coordinador de marketing trabajara en eventos los fines de semanay en
casos excepcionales trabajara de lunes a viernes.
e) En los congresos tendré que estar un representante del area académica todos
los dias, en talleres se podra cubrir esta area con personal administrativo.
f) Se evitara que los colaboradores trabajen dos fines de semana seguidos.
g) Durante evento se tienen dos recesos de 10 minutos y almuerzo de 40 minutos.
h) Previo evento se socializa capsula de informacién general para personal de
eventos segun PM-33.F1
i) El personal que incumpla las reglas de comportamiento durante eventos, sera
multado, con débito en rol, previa aceptacion de la multa firmada en el formato
PM-33.F2 (valor 5 ddlares).

7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-Gestion de personal (Eventos)
Descripcion Indica el grado de eficacia en el Gestién de personal (Eventos)
’ ) ) Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicion | de Andlisis
Dias sin imprevistos por falta de ] . Control de Comité de
i Trimestral | Positivo | 85% | 100% . .
personal/ Total dias laborados mejoras mejoras
Nombre indice de Demoras - Gestion de personal (Eventos)
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
5 . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicion | de Andlisis
Tiempo de demoras/ . . Control de Comité de
] ] Trimestral | Negativo | 0% | 15% ] )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras
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8. Documentacién

Documento | Nombre

Tareas y reglas generales de comportamiento de personal
PM-33.D1
durante evento.

9. Registros y formatos

Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Formato- Céapsula de )
) » Imagen Archivo
PM-33.F1 | informacion general ] 1 mes o
Jpg digital
personal eventos
Formato- Aceptacion Archivo
PM-33.F2 ] Excel 3 meses o
llamado de Atencidn. digital
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

| R MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS Cadigo:
FACMed ; 332
- FACMED HTS CIA. LTDA.

Version: 1.0

Proceso/Subproceso: SP-Induccion personal externo Fecha: | Sep-17

1. Proposito
Asegurar la correcta induccién al personal externo, para asegurar una atencién al

cliente dptima, siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

Todo personal de contratacion por servicios de manera eventual.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Coordinacion logistica.

5. Definiciones
e personal externo.- persona(s) contratadas por servicios y tiempos determinados
segun la necesidad del evento.
e Induccién.- dar informacién suficiente y entrenamiento para realizar

determinadas funciones.

6. Politicas
a) La coordinacion logistica socializa la informacion de contacto del personal externo
que colaborara con la organizacion para determinado evento.
b) La coordinacion logistica determinara fechas para inducciones de las areas
involucradas.
c) Las areas involucradas son las responsables de realizar seguimiento de tareas y

confirmar culminacion de las mismas.
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7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-SP-Induccion personal externo
Descripcion Indica el grado de eficacia en el SP-Induccion personal externo

5 ) ) Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .

de Medicion | de Analisis
Preguntas  respondidas  por »
. B Control  de | Comité de

personal externo/ Total preguntas | Trimestral | Positivo | 85% | 100% ) )

) mejoras mejoras
asistentes
Nombre Indice de Demoras -SP-Induccion personal externo
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso

5 ) ) Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido |L.lI. |L.S. L .

de Medicion | de Analisis

Tiempo de demoras/ | ) Control  de | Comité de

. . Trimestral | Negativo | 0% | 15% . .
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras

8. Documentacion
Documento Nombre

SubPM-332-D1

colaboracion.

Listado de materiales e insumos a entregar por area de

SubPM-332-D2

Listado de Tareas a entregar por area de colaboracion

PAT-V1

Protocolo de atencidn al cliente

GPR-V1

Guia de preguntas y respuestas frecuentes

9. Registros y formatos

fechas de contactos)

Cadigo Nombre Formato |Retencién | Disposicion
Formato: Ficha de )
. . Archivo
SubPM-332-F1 | personal externo (incluye | Impreso |5 afios
empresa
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10. Diagrama de flujo
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FACM""’“‘ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo: | PM-35
e w FACMED HTS CIA. LTDA. Version: 1.0

Proceso/Subproceso: Orientacion inicial del cliente Fecha: | Sep-17

=

Propésito
Garantizar en sede un primer contacto con el cliente rapido, eficaz y satisfactorio,

siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance
Todos los asistentes al evento.

3. Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Coordinacion logistica.

5. Definiciones
e cliente 6ptimo.- cliente que posee todos los documentos requisitos para
inscripcion personal o legalizacion de inscripcion virtual. Ademas tiene dudas
despejadas

e Faltantes.- documentos requisitos que el cliente no dispone.

6. Politicas
a) La persona a cargo de la bienvenida inicial debe pertenecer ser personal de
nomina de la organizacion, en ningln caso sera personal externo.
b) El listado de tareas se lo realiza cada 10 minutos.

c) Seguir protocolo de atencidn estrictamente.
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7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-Orientacion inicial del cliente
Descripcion Indica el grado de eficacia en el proceso Orientacion inicial del cliente
5 . ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicién | de Analisis
clientes éptimos al llegar a su . . Control de Comité de
) Trimestral | Positivo | 85% | 100% ] )
proceso/ Total clientes mejoras mejoras
Nombre indice de Demoras -Orientacion inicial del cliente
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
5 . ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicion | de Analisis
Tiempo de demoras/ . . Control de Comité de
) ] Trimestral | Negativo | 0% | 15% ] )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras

8. Documentacién

Documento Nombre

PAT-V1 Protocolo de atencion al cliente

SubPM-223-F2 | Listado impreso de inscripciones web exitosas

PM-35-D1 Listado de tareas a realizar ciclicamente

PM-35-D2 Control de entrega de material

9. Registros y formatos
No se contempla el uso de registros o formatos para la operacion de este

subproceso.
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FACM"""‘" MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo: | PM-42
pecharsie M FACMED HTS CIA. LTDA. 1.0

Version:

Proceso/Subproceso: Emision de diplomas Fecha: | Sep-17

1. Proposito

Optimizar tiempo de proceso y garantizar entrega de diplomas en plazos previstos,

siguiendo politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

Entidades que avalan el evento.

3. Vigencia

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

Coordinacion logistica.

5. Definiciones

Diploma.- producto final de la cadena de valor, documento que se otorga al
asistente del evento para certificar su participacion, se emiten para asistentes,
aprobados, expositores y organizadores.

Aval.- certificacion de cumplimiento de reglamentos o requerimientos
académicos o institucionales para el evento

Avales internos.- se refiere a los avales de las organizaciones con las cuales se
tiene convenios internos.

Condicion aval “A”.- se refiere a la primera o Unica vez que se emiten
diplomas con el aval en proceso, que ademas requiere coordinacion de pago.
Condicion aval “B”.- se refiere a la primera o Unica vez que se emiten
diplomas con el aval en proceso, no requiere coordinacion de pago.
Condicion aval “C”.- se refiere a una emision de diplomas con mismo aval de
ediciones anteriores del mismo evento, que requiere coordinacion de pago.
Condicién aval “D”.- se refiere a una emision de diplomas con mismo aval de

ediciones anteriores del mismo evento, no requiere coordinacion de pago.

184




6. Politicas

a) Todas las actividades de prueba error, aprobaciones, coordinaciones y
comunicaciones en general de este proceso deberan ser realizadas en el
procesos previos.

b) Es politica primordial de este proceso la optimizacién de tiempos, por lo que
de ser necesario, se trabajarad en coordinacién y equipo con la coordinacion
académica para el cumplimiento de tiempos.

c) El proceso de manejo de Base de Datos, debe entregar informacion de bases
finales hasta las 10AM del primer dia laborables después de cerradas las
evaluaciones.

d) Los tiempos limites de emision de diplomas se basaran en la siguiente tabla

(en dias laborables):

Condicion Aval
A| B | C | D

de 1a50 10/ 8| 8| 8| A=Primeravez o Unico -con pago

Q diplomas

de51a100 | 10| 10| 10| 8 B= Primera vez o Unico -sin pago
de 101a300| 15| 10| 10| 10| C= Repeticion -con pago
de301a500| 15| 15| 15| 10| D= Repeticién -sin pago

7. Indicadores

Nombre indice de eficacia-Emision y entrega de diplomas
Descripcion Indica el grado de eficacia en el proceso Emision y entrega de diplomas
5 . ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. o .
de Medicion | de Analisis
Errores en emision de diplomas/ . Control de Comité de
) . Mensual Positivo | 85% | 100% ) )

Total diplomas impresos mejoras mejoras
Nombre indice de Demoras - Emision y entrega de diplomas
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso

5 . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L .
de Medicion | de Analisis
Tiempo de demoras/ ) Control de Comité de
) ] Mensual | Negativo | 0% | 15% ) )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras
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8. Documentacién

Documento | Nombre

Documento de concesion de aval, escaneado.

PM-41-F1

Listado final de asistentes y evaluados para imprimir

PM-42-D1 | Reglas de formato, presentacién, envios.

9. Registros y formatos

Cadigo Nombre Formato |Retenciéon | Disposicion
Formato configuracion de Archivo
PM-42-F1| ) Excel 5 afios .
impresiones digital
Formato de diploma ]
. . Archivo
PM-42-F2 | aprobado por entidad Word 5 afios .
digital
aval.
Formato de oficio de Archivo
PM-42-F2| ) Impreso |5 afios o
solicitud de firmas digital
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

| R MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS Cadigo:
FACMed ) 421
- FACMED HTS CIA. LTDA.

Version: 1.0

Sub Proceso entrega y

Proceso/Subproceso: _ _ Fecha: | Sep-17
custodia de diplomas

1. Proposito
Garantizar la satisfactoria entrega al cliente del producto final (diploma), siguiendo

politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

Todos los asistentes al evento.

3. Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Departamento de inscripciones y Atencion al cliente.

5. Definiciones
e Documento de identidad.- cédula, pasaporte, carnet de trabajo, carnet de
universidad, licencia.
e Tiempo real.- mientras el proceso de entrega esté en ejecucion, es decir no

podra ser posterior.

6. Politicas
a) Los diplomas seran organizados en orden alfabético, se establece un control del

“orden de forma trimestral.

b) Es requisito para la entrega de diplomas la presentacion de un documento de
identidad por parte del asistente

c) Sies una tercera persona quien retira el diploma, debe presentar copia de
documento de identidad del asistente.

d) En caso de no cumplir con lo anterior se podran hacer las siguientes excepciones:
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I.  Elasistente duefio del diploma, puede enviar su documento de identidad por

mail o whatsapp en tiempo real.

ii.  Padres, conyuges o hijos podran presentar su propio documento de

identificacion.

iii.  Verificacion de identidad, bajo criterio estricto.

7. Indicadores

Nombre

indice de eficacia-SP-entrega y custodia de diplomas

Descripcion

Indica el grado de eficacia en el SP-entrega y custodia de diplomas

Férmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable

Responsable

de Medicion | de Analisis
diplomas solicitados en oficina / . Control de Comité de
) o Mensual Positivo | 85% | 100% ) )
diplomas entregados en oficina mejoras mejoras

Nombre

indice de Demoras - SP-entrega y custodia de diplomas

Descripcion

Indica el grado de demoras que tiene el proceso

Férmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable
de Medicion

Responsable
de Anélisis

Tiempo de demoras/

Tiempo de ciclo de proceso

Mensual

Negativo

0%

15%

Control de

mejoras

Comité de

mejoras

8. Documentacién

Documento

Nombre

PAT-V1

Protocolo de atencion al cliente

PM-41-F2

Listado de entrega recepcién de diplomas.

9. Registros y formatos

Cddigo

Nombre

Formato

Retencidon

Disposicion

SubPM-421-F1

listos"

Formato de mail

notificacion "diplomas

Word

5 afios

Archivo

digital

SubPM-421-R1

Registro de firmas de

recepcién de diplomas

Impreso

10 afios

Archivo

empresa
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10. Diagrama de flujo
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SubPM-

— MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo:
FACMed , 422
Ao FACMED HTS CiA. LTDA.

Version: 1.0

Proceso/Subproceso: Sub Proceso Envios courier Fecha: | Sep-17

1. Proposito
Brindar facilidades al cliente nacional, para asegurar la entrega del diploma, siguiendo

politicas, formatos y registros descritos en este documento.

2. Alcance

Todos los asistentes al evento que no les es posible acercarse a oficina para su retiro.

3. Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso

e Departamento de inscripciones y Atencion al cliente.

5. Definiciones
e Guia de envio.- nimero de factura o guia que otorga la empresa de Courier.

e Notificaciones.- avisos al cliente.

6. Politicas

a) Los pagos se receptan en efectivo durante desarrollo de evento o por pago
bancario, modalidad de contrato en pagina web.

b) Los envios se realizan a una sucursal de la empresa de Courier Gnicamente,
para evitar devoluciones.

c) En caso de devoluciones o errores por razones adjudicables al personal de
FACMED, el envio se realiza nuevamente con costo a cargo de FACMED.

d) En caso de devoluciones por razones adjudicables al cliente, éste debera
empezar nuevamente el proceso, realizando nuevamente el pago.

e) Socializar las condiciones del servicio con el cliente.
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f)

9)

h)

Se realizan semanalmente dos envios, sin falta hasta las 16h00

i. el primer dia laborable de la semana

ii. el pendltimo dia laborable de la semana.

El mismo dia, se notifica al cliente el envio del paquete, la notificacion incluye

fecha y nimero de guia de envio.

Se realizan Unicamente dos notificaciones: mail y whatsapp (a falta de este se

realiza llamada).

Se actualiza semanalmente registro de recepcion con nimero de guia de envio.

Indicadores

Nombre

indice de eficacia-SP-Envios certificados por Courier

Descripcion

Indica el grado de eficacia en el SP-Envios certificados por Courier

Férmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable
de Medicion

Responsable
de Analisis

Servicio contratado/
Courier recibido por el cliente

Mensual

Positivo

85%

100%

Control de
mejoras

Comité de
mejoras

Nombre

indice de Demoras - SP-Envios certificados por Courier

Descripcion

Indica el grado de demoras que tiene el proceso

Férmula

Frecuencia

Sentido

L.l

L.S.

Responsable
de Medicion

Responsable
de Analisis

Tiempo de demoras/
Tiempo de ciclo de proceso

Mensual

Negativo

0%

20%

Control de
mejoras

Comité de
mejoras

8. Documentacion

Documento

Nombre

PAT-V1

Protocolo de atencién al cliente

SubPM-422.D1

Condiciones del servicio para el cliente

9. Registros y formatos

Cddigo

Nombre

Formato

Retencidon

Disposicion

SubPM-421-R1

Registro de firmas de
recepcién de diplomas

Impreso

10 afios

Archivo
empresa

SubPM-422-F1

Formato membrete de
sobre de envio

Impreso

1 afo

Archivo
digital

SubPM-422-F2

Formato de notificacion
de envio (mail y
Whatsapp)

Word

1 afo

Archivo
digital
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10. Diagrama de flujo
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Version:

FA C Mﬁ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: | PA-63
. ed’.. : FACMED HTS CIA. LTDA. 1.0

Proceso/Subproceso: Gestion de devoluciones Fecha: | Sep-17

1. Proposito
Brindar al cliente las facilidades para obtener la devolucion de valores por inscripcion
o reserva de cupo no utilizado, siguiendo politicas, formatos y registros descritos en

este documento.

2. Alcance

clientes que han pagado valores y no utilizaron del cupo reservado con dicho pago.

3. Vigencia
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procedimientos.

4. Responsables del Proceso
e Departamento de inscripciones y Atencion al cliente.

e Direccién Financiera.

5. Definiciones

e Devolucion.- se reintegran al cliente valores pagados no utilizados.

6. Politicas
a) Las condiciones para devoluciones son:
Todos los créditos por depdsitos o transferencias en la cuenta de HTS CIA.
LTDA. son considerados como cupos reservados.

i.  Sedevolvera el 100% del valor pagado: En caso de que por fuerza

mayor el evento se cancele.

ii. Sedevolvera el 100% del valor pagado: Habiendo notificado su
inasistencia al evento hasta 24 horas previo al inicio del mismo.
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b)

d)

f)

9)

Vi.

Vii.

viii.

La notificaciéon debe incluir nmero de comprobante de pago y

realizarse via correo electronico a inscripciones@hts.com.ec u oficio

escrito enviado a las oficinas de FACMED (whatsapp o llamada
telefonica NO son vias formales para este proceso).

No enviar una notificacion en el plazo estipulado, representa perjuicio
para FACMED por “cupo reservado, no utilizado”. Se retendra el

20% sobre el valor pagado, este monto seré facturado previa

devolucién.

En el caso de transferir su pago a la inscripcién de otro evento, se
considera el valor completo cancelado, no aplica ningin cargo extra.
El proceso de devolucion inicia una vez termine el evento por el cual se
hizo el pago, por motivos de verificacion.

Culminado el proceso, la notificacion de la devolucion se realizara via
mail.

No aplica devolucion: Si la inscripcion fue legalizada y el evento se
encuentre en desarrollo.

No aplica devolucion: En el caso de reincidir inasistencia habiendo

utilizado su pago en nueva inscripcion.

Las condiciones de devoluciones sera socializada en la pagina web.

Los requerimientos de devolucion deben ser procesados a diario.

Una vez procesado se responde inmediatamente al cliente con status de su
solicitud formato PA-63-F1

En caso de haber emitido factura dentro del mes en curso se anulara

manualmente.

En el caso haberse emitido factura a mes vencido o no disponer del original, la

factura se anulara con la emisién de una nota de crédito.

La notificacion de pago realizado se la realiza hasta 24 horas posteriores al

mismo, segun formato PA-63-F2
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7.

Indicadores

Nombre indice de eficacia-Gestion de devoluciones
Descripcion Indica el grado de eficacia en la Gestion de devoluciones
i . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S. L o
de Medicion | de Andlisis
Requerimiento solicitado/ . B Control de Comité de
N ) Trimestral | Positivo | 85% | 100% ) )
Devolucion realizada mejoras mejoras

Nombre indice de Demoras - Gestion de devoluciones
Descripcion Indica el grado de demoras que tiene el proceso
. i Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | L.I. | L.S.
de Medicion | de Analisis
Tiempo de demoras/ . . Control de Comité de
) ] Trimestral | Negativo | 0% | 15% ] )
Tiempo de ciclo de proceso mejoras mejoras
8. Documentacion
Documento Nombre
PAT-V1 Protocolo de atencién al cliente
PA-63-D1 Politicas y condiciones de devoluciones
- Notas de crédito
9. Registros y formatos
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Formato de notificacion 3 Archivo
PA-63-F1 Word 1 afio o
de Status digital
Formato de notificacion 3 Archivo
PA-63-F2 Word 1 afio o
de pago digital
Formato ficha de . Archivo
PA-63-F3 » Impreso |1 afio
devolucion empresa
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10. Diagrama de flujo
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Anexo 8:
Tabla N° 16: Resultados Encuesta de Satisfaccion- Implementacion

Gestion de Entorno Virtual de Aprendizaje | Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Accesibilidad 2% 43% 52% 4%
SP-Envio de Invitaciones y/o Proformas Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Actitud del Personal 7% 22% 69% 2%
Fiabilidad 21% 40% 38% 2%
Organizacidn 46% 35% 18% 2%
Tiempo de Espera 56% 31% 11% 2%
SP-Inscripciones Presenciales Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 28% 52% 18% 2%
Fiabilidad 21% 53% 22% 4%
Organizacion 18% 55% 24% 3%
Tiempo de Espera 41% 2% 17% 1%
SP-Inscripciones Virtuales Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Accesibilidad 23% 57% 15% 4%
Fiabilidad 30% 52% 13% 4%
Tiempo de Espera 68% 26% 4% 2%
SP-Inscripciones a Evaluaciones Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 29% 25% 43% 3%
Fiabilidad 11% 39% 49% 2%
Organizacidn 11% 42% 45% 2%
Gestién de Personal (Eventos) Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Actitud del Personal 21% 36% 36% 7%
Organizacion 20% 39% 35% 6%
SP-Induccién Personal Externo Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Fiabilidad 37% 47% 12% 3%
Orientacion inicial del Cliente Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Fiabilidad 22% 56% 19% 3%
Actitud del Personal 10% 38% 45% 7%
Tiempo de Espera 56% 25% 19% 1%
Emisién y Entrega de Diplomas Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Tiempo de Espera 56% 31% 12% 0%
SP-Entrega y Custodia de Diplomas Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
Actitud del Personal 3% 13% 81% 3%
Accesibilidad 3% 25% 63% 9%
Tiempo de Espera 4% 24% 69% 3%
SP-Envios Certificados por Courier Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Accesibilidad 32% 30% 38% 0%
Fiabilidad 23% 35% 33% 8%
Tiempo de Espera 23% 53% 23% 0%
Gestion de devoluciones Insatisfecho Aceptable Satisfecho | Muy satisfecho
Actitud del Personal 22% 70% 9% 0%
Accesibilidad 13% 83% 4% 0%
Tiempo de Espera 78% 13% 9% 0%

Nota: Tabulacion de encuestas post implementacion, se mide la satisfaccion del cliente una
ver implementado el manual de procedimientos y las mejoras respectivas.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Anexo 9:

Comparativo de Tiempo de Ciclo de Procesos (en horas)

Gestion de devoluciones

Envios Certificados por Courier
Entrega y Custodia de Diplomas
Emisién y Entrega de Diplomas
Orientacidn inicial del Cliente
Induccion Personal Externo
Gestion de Personal (Eventos)
Gestion de Evaluaciones
Inscripciones Virtuales
Inscripciones Presenciales

Envio de Invitaciones y/o Proformas

F

Gestion de EVA —
T T T T T T T T 1
2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00 16,00
Envio de - L. L. . . L. P L.
L. e Inscripcione - Gestion de | Gestion de | Inducciéon |Orientacién| Emisiony | Entregay Envios Gestion de
Gestion de |Invitaciones Inscripcione . - > e .
S . Evaluacione| Personal Personal | inicial del | Entrega de | Custodia de |Certificados|devolucione
EVA y/o . s Virtuales . R X X
Presenciales s (Eventos) Externo Cliente Diplomas | Diplomas |por Courier s
Proformas
® Mejorado 5,33 0,60 0,11 0,20 1,92 5,43 3,09 0,62 9,69 1,75 0,44 0,66
Previo 14,13 0,95 0,17 3,44 4,30 5,42 5,10 0,89 14,70 2,58 8,35 10,08

Figura N° 60: Comparativo de tiempo de Ciclo de Procesos Inicial VS Mejorado

Fuente: Elaboracién propia del investigador
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Anexo 10:

Tabla N° 17: Analisis comparativo del Indice de Eficacia

INICIAL

MEJORADO

Proceso/ Subproceso Indicador Factor | Factor | Indicede |Factor |Factor| indice de er&ee?g?:
A B Eficacia A B Eficacia

g Carga de informacion sin errores/ 0 0 o
Gestion de EVA Total de intentos de Carga 1 3 33% 5 6 83% 60%

o Requerimiento atendido/ . 3 o
SP-Envio de invitaciones y/o proformas Total comunicaciones de coordinacién 1 7 14% 15 15 100% 86%
SP-Inscripciones presenciales clientes atendidos/ 450 | 450 100% 380 | 380 | 100% 0%

Total Inscripciones realizadas

. . Reqgistros virtuales/ . 0 q
SP-Inscripciones virtuales Inscripciones virtuales recibidas 280 300 93% 257 260 99% 6%

P—, : Envio informacion sin errores/ 0 0 o
SP-Gestidn de evaluaciones Total envios informacion 14 15 93% 6 6 100% 7%
Gestion de personal (Eventos) LlEgR Im—?gz:sdt%i ?gg;?;?oge BerEEEL 45 60 75% 56 60 93% 20%
SP-Induccién personal externo Preguntai_rgztzﬁ%r::;duanstssggstrsgpe ZI externo/ 30 100 30% 43 50 86% 65%
Orientacion inicial del cliente clientes Opt'rf‘rgfa‘?'c'l'i‘z%?;sa S [PITEEE) 298 408 73% 380 | 390 | 97% 25%
Emision y entrega de diplomas Erro_ltgiaeln die;lgsr:lzz ?;Srgg?as, 565 571 99% 546 546 100% 1%
SP-entrega y custodia de diplomas diplomas entregados en oficina/ 273 296 92% 236 | 236 | 100% 8%

diplomas solicitados en oficina

SP-Envios certificados por Courier C9r%rt|:|rsr:f\;?c|?oos F():?);frla(t:;ﬁg;e/ 94 110 85% 128 130 98% 13%

. . devoluciones realizadas/ . 3 a
Gestién de devoluciones Total requerimientos de devolucién 20 20 100% 14 14 100% 0%

Nota: Comparacion de resultados del indice de eficacia de cada proceso de la etapa inicial vs la etapa de mejoras implementadas.
Fuente: Elaboracion propia del investigador
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