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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de tesis se desarrolla en el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B., dedicado a

la prestacién de servicios legales a nivel corporativo.

La necesidad de mejorar el servicio que presta, asi como asegurar un crecimiento progresivo de la
organizacion ha impulsado al Estudio Juridico a trabajar de manera diferente buscando cambiar el

enfoque tradicional de departamentos a un enfoque de trabajo por procesos.

El problema principal que se tiene en el Estudio Juridico radica en la estandarizacion de las
actividades a través de la cuales se da solucion a los requerimientos de los clientes. El
seguimiento de tramites constituye un factor critico que influye en gran medida en la satisfaccion

de los clientes y por lo tanto en el crecimiento futuro de la organizacion.

Los procesos bajo estandares internacionales, que durante la década pasada habian alcanzado
las empresas industriales, comienzan hoy a instalarse como un modo de mostrar al mercado la
calidad y caracteristicas de las empresas de servicios profesionales, y entendiendo que un estudio
juridico es una empresa de servicios y como tal debe su supervivencia a la satisfaccién del cliente,
se busca mejorar la atencién de los mismos a través del mejoramiento continuo de los procesos
apoyado en un método formal de verificacion como es la norma 1SO 9001: 2008, un conjunto de
actividades, documentos y registros que controlan los procesos de la organizacion dando como

resultado la mejora de servicios tanto en tiempo de ejecucion como en productividad.
Como resultado de este trabajo de investigacion, se ha definido la cadena de valor, procesos

principales y una propuesta de proyectos de mejora que ayudaran al cumplimiento de los objetivos

del Estudio Juridico.
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INTRODUCCION

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestién de la calidad comprende

diferentes etapas tales como:*
a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas:
b) Establecer la politica y objetivos de calidad de la organizacion.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de

calidad.
d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de calidad.
e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.
f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.
g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de calidad.

Una organizacion que adopte este enfoque genera confianza en la capacidad de sus procesos y

en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua.

Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas

y al éxito de la organizacion.

En toda empresa, al observar la totalidad de un proceso, lo que se tiene es un grupo de pequefias
empresas que se evallan con base en objetivos que no estan sintonizados con las necesidades

totales de la compaiiia.

Para garantizar que los procesos produzcan el maximo beneficio para la empresa existe una

estrategia que se conoce como Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. (MPE)

! NORMA ISO 9004. (1993). Segunda Edicion.



Una parte importante del Mejoramiento de Procesos de la Empresa consiste en asignar una
persona a cada proceso critico de la empresa garantizando ademas el uso efectivo y eficiente de

los recursos.
Los tres objetivos mas importantes del mejoramiento de procesos de la empresa son:”
Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados.
Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados.
3. Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los clientes

cambiantes y a las necesidades de la empresa.

El centrarse en el mejoramiento de procesos de la empresa proporciona algunos beneficios a la

organizacion, tales como:

Centrarse en el cliente.

e Predecir y controlar el cambio.

¢ Aumentar la capacidad para competir a través del mejoramiento del uso de los recursos

disponibles.

¢ Prevenir posibles errores.

¢ Desarrollar un sistema de evaluacién para las diferentes areas de la empresa.

e Suministrar un método para preparar a la organizacion a fin de cumplir con sus desafios

futuros.

El mejoramiento de procesos de una empresa no debe estar enfocado Unicamente en los
procesos que se relacionan directamente con el cliente. Se debe también considerar que toda
empresa cuenta con clientes internos que son quienes contribuyen directamente con el
cumplimiento de objetivos de calidad y productividad y por lo tanto con la satisfaccién del cliente al

recibir un producto o servicio acorde a sus necesidades.

Al incorporar el concepto de cliente interno, todos los departamentos de una empresa se
involucran en el compromiso de proporcionar un producto o servicio de calidad haciendo que todos
los departamentos compartan responsabilidades e interactdien entre si en funcion del cumplimiento

de los objetivos y metas de la organizacion.

2], Harrington. (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw Hill Interamericana S.A.
Colombia.



Actualmente existen modelos que estan siendo utilizados por las organizaciones para implantar

sistemas de gestién de calidad. Uno de estos modelos son las normas ISO 9001:2008:2008

Dada la forma en que se implantan estos sistemas de gestion de calidad, deben adaptarse a la
cultura y realidad de la organizacion, es decir no es simplemente la aplicacién de un sistema

existente, rigido, Unico y universal.

Los sistemas de gestion que utiliza una organizacion definen las relaciones sociales al interior de
la organizacion, la forma de realizar el trabajo, la forma de organizarse, los mecanismos de poder
y autoridad, reconocimiento y evaluacién, la relacion con el entorno, quien cuenta con la

informacion y todo aquello que ayuda a la organizacién a mantenerse y funcionar adecuadamente.

La ISO 9001:2008 se sustenta sobre algunos principios que son comunes a la Gestion Total de
Calidad. Estos principios deben ser compartidos por todos los integrantes de la organizacion que
implemente un sistema de gestién basada en la norma ISO 9001:2008 y fundamentalmente por
toda la direccién. Ademas cada institucion, segin sus caracteristicas y proyecto particular, tiene
otra serie de principios y valores que debera compatibilizar con los de la norma ISO 9001:2008 y
que también debera explicar y buscar que sean compartidos y asumidos por todos los integrantes

de la institucién.?

Para conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que esta se dirija y controle
en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un
sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se ha identificado ocho principios de gestidon de la calidad que pueden ser utilizados por la alta

direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desemperio.
Estos principios son los que se detalla a continuacién:*

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de

los clientes y esforzarse por exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3 J., Miles; R., Auliso; A., Sorondo. (2009). Herramientas para la Gestion de la Calidad y la Innovacion.
Uruguay: Universidad Catélica. Damaso A. Larranaga.
4 NORMA 1SO 9004. (1993). Segunda Edicién.



Participacién del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en el logro de sus obijetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser

un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se asean

en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacibn y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.



1 ANTECEDENTES

Desde sus origenes la Firma Julio C. Guerrero B., concibi6 la propiedad intelectual de los
inventores, autores y empresarios como una especializacion que requiere constante estudio y
mucha dedicacion. Por eso, esta rama del Derecho constituye el eje alrededor del cual giran todas

las actividades desempefiadas por la Organizacion.

Mas alla de la tramitacidn de registros, los esfuerzos del Estudio Juridico estan encaminados a
lograr la integral proteccion y defensa de los derechos de propiedad intelectual frente a eventuales
infracciones y practicas de competencia desleal, con una atencién personalizada, eficaz y

profesional.

Este anhelo de mantener el liderazgo en cuanto se refiere a la propiedad intelectual constituye la
motivacion para dar un tratamiento individual a los casos que se manejan en el Estudio Juridico,
asesorando a los clientes con la diligencia que merecen en cada problema e inquietud que se

presenta.

El Estudio Juridico pertenece a la Asociacién Ecuatoriana de Propiedad Intelectual (AEPI), a la
Asociacion Internacional de Propiedad Intelectual (ASIPI), a la International Trade Association

(INTA), y a la Asociacién Internacional para la Proteccion de la Propiedad Industrial (AIPPI).

Aproximadamente el 20 % de las solicitudes de patentes presentadas en el Ecuador son
manejadas por el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B. EIl asesoramiento en este campo incluye
las distintas fases del procedimiento: complementacion de los documentos que forman la solicitud,
cesion de derechos de los inventores, redaccion de las memorias descriptivas, reivindicaciones,

modificaciones a la solicitud, impugnacion de dictAmenes técnicos y observaciones, entre otros.

El estudio Juridico de Propiedad Intelectual JULIO C. GUERRERO B. S.A. trabaja bajo el lema:

“La Unica oficina en el Ecuador dedicada exclusivamente a la Propiedad Intelectual”.

El estudio juridico estd compuesto por los siguientes departamentos:



DEPARTAMENTO DE PROPIEDAD INTELECTUAL

El Departamento de Propiedad Intelectual esta integrado por las secciones de:

e Derecho de Autor y Leyes Conexas

e Propiedad Industrial, compuesta por: Patentes de invencion, Modelos de Utilidad, Disefios
Industriales y Circuitos Integrados, Marcas, Nombres Comerciales, Denominaciones de
Origen, Lemas Comerciales y otros signos distintivos; Variedades Vegetales y Nombres de

Dominio.

Estas secciones cuentan con personal calificado para atender los requerimientos de bisquedas,
solicitudes de registros, renovaciones, transferencias, cambios de nombre y de domicilio del titular
en forma inmediata. Clientes y asociados obtienen una respuesta agil, técnica y profesional en un

lapso no mayor a 24 horas, después de recibidas las instrucciones pertinentes.

Se mantiene custodia de alrededor de 35.000 registros marcarios, indice que ha otorgado por
varios afios consecutivos el liderazgo en esta materia en el Ecuador. La vigilancia de marcas
incluye todos los paises de la Comunidad Andina de Naciones CAN. De esta forma se garantiza

la proteccion de los signos distintivos en toda la subregion.

La seccion de Patentes, en los Ultimos afios ha orientado su esfuerzo en brindar un servicio de la
mas alta calidad a empresas del sector farmacéutico, alimenticio, agroquimico, mecanico,

electrénico y de tecnologia en general.

Con el objeto de brindar mayor seguridad en todo el proceso, el Estudio Juridico Julio C. Guerrero
B. ha reestructurado esta unidad incorporando personal técnico, legal y administrativo del mas

alto nivel.

DEPARTAMENTO LEGAL

El area legal esta integrada por un equipo especializado y dinamico de abogados, preparados para
gestionar, tanto a nivel judicial como administrativo, los casos encomendados por clientes y

asociados.

Esta area maneja las controversias que se presentan con terceros o con la Autoridad, en los
procesos de registro, tanto a favor de los clientes como de oposicién a los solicitados por personas
naturales o juridicas, los medios de impugnacion y de defensa de los derechos de propiedad
industrial, especialmente en caso de infracciébn. El area legal brinda asesoria, consultoria y

analisis personalizado.



DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA

Para respaldar el desempefio del Estudio Juridico, se cred, disefi6 e implemento la plataforma
tecnoldgica “E - Intelectual”. El software desarrollado por los ingenieros del area informética,
satisface las necesidades de informacién de las empresas y asociados con relacién a la
administracion de su portafolio de activos protegidos por el Estudio Juridico. En esencia, permite

un manejo adecuado, confiable y oportuno de toda la informacion.

El software E — Intelectual esta formado por varios médulos que brindan las siguientes facilidades:

Acceder a una plataforma integral de servicios profesionales y de valor agregado son

realizar inversién en Hardware y Software.

e Administrar y vigilar el portafolio de marcas registradas, solicitudes, oposiciones, tramites y

juicios encargados al Estudio Juridico.

e Ahorrar tiempo y dinero en la busqueda de antecedentes oponibles previo el lanzamiento de

un nuevo signo distintivo.

e Vigilar la cartera de marcas y nuevas solicitudes del cliente, y conocer las solicitudes de la

competencia.

¢ Acceder a la informacion actualizada y estado de sus procesos judiciales y administrativos.

En octubre del 2004, el Estudio Juridico de Propiedad Intelectual Julio C. Guerrero B., trabaj6é en
el mejoramiento de procesos del Departamento de Marcas, detallandose los siguientes procesos:
(ANEXO)

e PM-01 Consultas

e PM-02 Investigacion

e PM-03 Registro

¢ PM-04 Renovacion

e PM-05 Transferencia, Cambio de Nombre, Cambio de Domicilio
e PM-06 Titulos

e PM-07 Atencion al Cliente

e PM-08 Oficios IEPI

e PM-09 Datos IEPI

e PM-10 Correspondencia



Ademas, se cuenta con un Informe de investigacion cualitativa de la imagen y posicionamiento del
Estudio Juridico Julio Cesar Guerrero en el mercado. Esta investigacién la realizé la empresa
Consultor Apoyo, dedicada a la investigacién de mercados, en noviembre del 2004 obteniéndose

como resultado la percepcién tanto de clientes como de no clientes a cerca del Estudio Juridico.
Un resultado importante de este andlisis es la determinacion de fortalezas y debilidades, asi como
los beneficios en comparacién con otros Estudios Juridicos, mismos que se detallan a

continuacion: °

Gréafico N° 1

Fortalezas y Debilidades del Estudio Juridico
Julio C. Guerrero B.

FORTALEZAS

= Prestigio

DEBILIDADES

= Mala atencion al cliente

= Trato mas personalizado

= [Experiencia en propiedad intelectual L
P prop = Falta de comunicacion constante sobre

= Antiguedad aspectos relacionados con la marca

= Confianza = Laorganizacion en el estudio tiende a no

- ser clara
= Resultados eficientes

. = Falta de ejecutivos de cuenta que se
= Efectividad 4 9

personalicen de cada cliente

" Eficacla = Asesoria en general relacionada con

= Posicionamiento en el medio propiedad intelectual

= Percibida como un estudio grande o * Nose percibe claramente como es el
medianamente grande que trata con funcionamiento de la organizacion
marcas internacionales ( Por lo que esta = Nose tiene claro a quien dirigirse en

dentro del ambito aspiracional) determinados casos

= Imagen de seriedad y tradicionalidad

= Falta de innovacion fisica y tecnologica

v “La imagen de seriedad y
sohriedad de las oficinas no van
con la cardialidad y amabilidad

de la Gerente General” |
Empresario Quito)

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Gallegos

® INFORME CUALITATIVO PP_059-04. (Octubre del 2004): Imagen y Posicionamiento del Estudio
Juridico Julio Cesar Guerrero y sus principales competidores entro no clientes. Método
cualitativo entrevistas.



Gréafico N° 2

Beneficios del Estudio en comparacion con
otros estudios
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gabriela Gallegos

1.1 JUSTIFICACION Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

1.1.1 JUSTIFICACION

El servicio prestado por toda organizacién que se dedica a la realizacion de tramites tipo legal para
solventar los problemas legales de las compafiias representa un aspecto de suma importancia no
solo para la compafiia, sino también para los usuarios de la misma, quienes requieren tener un

respaldo en la solucion y legalizacion de sus actividades.

Conociendo que los procesos bajo estandares internacionales, que durante la década pasada
habian alcanzado las empresas industriales, comienzan hoy a instalarse como un modo de
mostrar al mercado la calidad y caracteristicas de las empresas de servicios profesionales, y
entendiendo que un estudio juridico es una empresa de servicios y como tal debe su supervivencia
a la satisfaccién del cliente, se busca mejorar la atencién de los mismos a través del mejoramiento
continuo de los procesos apoyado en un método formal de verificacion como es la norma I1SO
9001:2008: 2008, un conjunto de actividades, documentos y registros que controlan los procesos
de la organizacion dando como resultado la mejora de servicios tanto en tiempo de ejecucion

como en productividad.
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1.1.2 ALCANCE

El alcance del presente trabajo esta orientado al mejoramiento de los procesos en el Estudio
Juridico Julio C. Guerrero B. permitiendo el ordenamiento de las actividades dentro de la

organizacioén a través del uso de la tecnologia.

El mejoramiento de los procesos se enfocara en las areas criticas del Estudio Juridico tomando

como referencia los procesos principales de la cadena de valor.



2 DISENO DE PROCESOS

Cualquier actividad o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar entradas en

salidas puede considerarse como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos se conocen como “enfoque basado en procesos”.’

Aun cuando el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B. tiene una larga trayectoria dentro del mercado
ecuatoriano y tomando como referencia los resultados de la Ultima encuesta de satisfaccién de
cliente realizada en el 2004, se ve la necesidad de reorganizar algunos aspectos y redireccionar
algunas actividades de modo que el Estudio Juridico empiece a trabajar como una organizacion

enfocada en procesos, dejando de lado la concepcién anterior de trabajo por departamentos.

2.1 CADENA DE VALOR DEL ESTUDIO JURIDICO JULIO C. GUERRERO B.

2.1.1 LA CADENA DE VALOR

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefar, producir, llevar al

mercado, entregar y apoyar a sus productos.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus actividades individuales
son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su enfoque para implementar la estrategia y las

economias fundamentales para las actividades mismas.’

Cualquier organizacion se puede analizar como un conjunto de procesos y actividades donde la
interdependencia de los procesos puede ser compleja, transformandose entonces en una red de
procesos. Si se quiere que una organizacion funcione bien se debe asegurar que todos y cada
uno de los procesos operan como un sistema eficiente, para lo cual es preciso realizar un analisis
de cada uno de ellos, y de cdmo se relacionan entre si, teniendo presente que la salida de muchos

procesos sera la entrada de otros.

6 NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000.
"F., GOMEZ y otros. (1993): Estrategia empresarial ante el caos. Madrid: Editorial Rialp S.A.,

11
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Los mapas de procesos han demostrado, en la practica, ser adecuados para representar los
procesos a un nivel mas elevado, sus interacciones mas importantes asi como su inclusion en el
entorno, permitiendo la visualizacion de la accion en conjunto de los procesos sobre la base de las

interacciones mas importantes.
2.1.2 GRUPOS DE PROCESOS
En una organizacion podemos distinguir entre otros los siguientes grupos de procesos:8

e Procesos Estratégicos (o de conduccion): son los que proporcionan direccion a la
organizacion. Competen especificamente a la direccién y se refieren a la planificacion
estratégica, la definicién de politicas, la definicion de la misién y vision de la institucion, la
definicion de su identidad. Por ejemplo: establecer el plan estratégico, los procesos de

mejora continua, los procesos de comunicaciéon y marketing, etc.

e Procesos de Creacion de Valor (Principales, de negocio o de realizacion): Son los que
se refieren al servicio especifico que brinda la organizacion. Son procesos a través de los
cuales la organizacién produce su oferta de valor y donde se manifiestan sus competencias

particulares.

e Procesos de Apoyo (o de soporte): Son los procesos necesarios para el funcionamiento

general de la organizacién como apoyo y soporte a los procesos principales.

e Procesos de Mejora: Son los procesos que permiten evaluar y analizar el desempefio de la
organizacion, identificar las oportunidades para mejorar el desempefio de los procesos, las
actividades, los bienes y servicios.

2.1.3 METODOLOGIA PARA LA DETERMINACION DE LA CADENA DE VALOR

La metodologia para la determinacion de la cadena de valor se basa en las actividades que
componen los procesos de una organizacién, mismas que interrelacionadas convierten insumos
en productos.

Los procesos se componen de cuatro tipos de actividades:

e Las que agregan valor: Actividades importantes para los clientes.

e Tareas de apoyo: Necesarias para la ejecucién del proceso pero no particularmente

importantes para el cliente.

8 J., Miles; R., Auliso; A., Sorondo. (2009): Op. Cit.



e Las de traspaso: Las que mueven el flujo de trabajo a través de fronteras que son
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principalmente funcionales, departamentales u organizacionales.

e Las de control: Las que se crean es su mayor parte para controlar los traspasos a través de
las fronteras mencionadas. Toda frontera crea por lo general dos controles: uno para la
persona que hace el traspaso y el segundo para la persona que lo recibe. En consecuencia
hay que minimizar los cruces de fronteras para evitar actividades de control que no agregan

valor.®

Para la definiciéon de la cadena de valor en el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B. se realizd

varias reuniones a nivel gerencial y operativo, en las que se determino las actividades generales a

través de las cuales se desenvuelve la organizacion en su entorno laboral.

2.1.4 CADENA DE VALOR DEL ESTUDIO JURIDICO JULIO C. GUERRERO B.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, se ha definido la siguiente cadena de valor para el

Estudio Juridico.

Gréafico N° 3

PROCESOS DE DIRECCIONAMIENTO

POLITICAS DEL DIRECTORIO EJECUCION DE POLITICAS
T |

PROCESOS PRINCIPALES N

INGRESO DE
TRAMITES Y GESTION DE
SO
A

/~ PROCESOS DE APQYO N\
PLANEACION Y CONTROL FINANCIERO

SISTEMAS DE INFORMACION

PERSONAL

MARKETING

N

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

9 Ibidem.
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2.1.5 PROCESOS DE DIRECCIONAMIENTO

2.1.5.1 POLITICAS DEL DIRECTORIO

Dentro de las politicas establecidas en el Estudio Juridico estan las siguientes:

e Descuentos.

e Asistencia, horarios, permisos y licencias.

e Vacaciones.

e Sistemas: gestion de activos, seguridad ligada a recursos humanos, seguridad fisica y
ambiental (equipos), gestion de comunicacion y operaciones, intercambio de informacién y
acuerdos de intercambio, control de accesos, gestion de incidentes en la seguridad de la

informacion, gestion de la continuidad de trabajo.

e Gestion humana: clasificacion y seleccion de puestos, capacitacion y desarrollo, asesoria y

evaluacién del desempefio, accién salarial ascensos y traslados.

e Corporativas: contables, gestion econémica y financiera, control interno, gestién operativa,
optimizacion de recursos, gestion de talento humano, poa plan operativo anual, calidad,
publicidad, participacion en eventos y congresos, contratacion de personal y servicios

profesionales, adquisiciones, actualizacidon depuracion y saneamiento de activos fijos.
2.1.5.2 EJECUCION DE POLITICAS
La ejecucién de politicas es responsabilidad de la Gerencia General del Estudio Juridico.
Actualmente, como parte del mejoramiento de los procesos se esta realizando una revision de las
mismas.
Se cuenta con un reglamento interno de trabajo aplicable a todas las politicas del Estudio Juridico.
2.1.5.3 GESTION ORGANIZACIONAL
Mediante este proceso se realiza el control administrativo de la organizacion. En este proceso
intervienen el presidente, vicepresidente y gerente del Estudio Juridico y son ellos quienes

establecen los lineamientos principales bajo los cuales trabaja cada uno de los departamentos que

lo constituyen.
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2.1.6 PROCESOS PRINCIPALES

2.1.6.1 INGRESO DE TRAMITES Y CORRESPONDENCIA

Los clientes llegan al Estudio Juridico por diferentes medios: personalmente, por medio de

llamados telefonicos, correspondencia fisica o correspondencia virtual.

Es importante recalcar que la correspondencia que ingresa al Estudio Juridico puede ser resultado

de un tramite que esta en curso o un pedido de inicio de tramite nuevo.

Toda la correspondencia se analiza y segun sea el trAmite que se tenga que realizar, se la codifica

y se direcciona al &rea competente.

2.1.6.2 GESTION DE TRAMITES

Cada departamento realiza los tramites correspondientes al proceso en curso que se esté

atendiendo.

2.1.6.3 SEGUIMIENTO

El seguimiento esta enfocado a la revision de tramites en curso como de trdmites cerrados, de
manera que se tenga un control eficiente de las actividades del Estudio Juridico. Este seguimiento
al momento se lo realiza a mediante reuniones departamentales en las que se toma acciones

inmediatas a los procesos o situaciones cotidianas.

Ademas se realizan reuniones periédicas con la participacion de los directivos del Estudio Juridico,
en las que se analiza de manera general la actividad del Estudio Juridico haciendo una revision y
comparacién de los parametros que se establecieron como meta en el plan operativo desarrollado
para el afio en curso.

2.1.7 PROCESOS DE APOYO

2.1.7.1 PLANEACION Y CONTROL FINANCIERO

Mediante este proceso se mantiene el control de las finanzas del Estudio Juridico, enfocando su

principal actividad en las cobranzas.
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2.1.7.2 SISTEMAS DE INFORMACION

El estudio juridico cuenta con una plataforma virtual llamada E-intelectual mediante la cual se tiene
un registro de todos los movimientos que se realiza como parte de la actividad del Estudio

Juridico.

Uno de los elementos de esta plataforma virtual esta vinculado con el manejo de correspondencia.
Este elemento toma el nombre de i-tramite y mediante éste, se realiza el control de
correspondencia, creacidn de nuevos procesos correspondientes a nuevos tramites dentro de un
mismo expediente y se realiza un control y seguimiento de los tramites y documentos necesarios

para dar solucién a un problema especifico de un cliente.

2.1.7.3 TRADUCCION

Este es un proceso mediante el cual se realiza traducciones de documentos y tramites en general

para la oficina internacional. El trabajo se lo realiza Unicamente 6 horas al dia.

2.1.7.4 PERSONAL

Este proceso lo lidera la Gerencia General. Todo el personal tiene capacitacién en temas afines a

la actividad del Estudio Juridico.

2.1.7.5 MARKETING

Este es un proceso que anteriormente se lo tenia establecido, pero que al momento no existe
formalmente como una actividad del Estudio Juridico. Actualmente se mantiene clientes y se
trabaja con nuevos clientes que llegan principalmente por el prestigio de la organizacion.

2.2 PROCESOS DEL ESTUDIO JURIDICO JULIO C. GUERRERO B. S.A.

Para centrarnos en el objetivo del presente trabajo y contribuir al mejoramiento de los procesos
principales que constituyen la parte medular de la actividad que realiza el Estudio Juridico, es
necesario comprender cuales son los subprocesos que se manejan dentro de cada area.

Existen dos departamentos claramente definidos:

e Departamento de Propiedad Intelectual

e Departamento Legal.
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Cada uno de estos departamentos tiene subprocesos mediante los cuales se da tramite a los
requerimientos de los clientes, constituyendo en conjunto lo que en la cadena de valor se ha
denominado GESTION DE TRAMITES.

2.2.1 DEPARTAMENTO DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Existen tramites tanto para marcas como para patentes.

MARCAS:

e Solicitud de registro de marcas

¢ Renovacién de marcas

e Transferencias (venta de marcas)

e Cambio de nombre (razén social del titular)

e Cambio de domicilio.

PATENTES:

e Solicitud de patentes

e Tasas de mantenimiento de patentes
e Transferencia

e Cambio de nombre

e Cambio de domicilio.

2.2.2 DEPARTAMENTO LEGAL

En este departamento se realizan los siguientes tramites:

e Oposicidén a solicitud de registro

e Recurso Administrativo.

e Acciones de cancelacion.

e Acciones de infraccion o tutelas administrativas

e Juicios: Contencioso administrativo y de nulidad de registro.
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2.3 ESTRUCTURACION DE LOS PROCESOS PRINCIPALES DEL ESTUDIO
JURIDICO

2.3.1 ESTABLECIMIENTO DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO
El establecimiento de diagramas de flujo es fundamental para la estandarizacion y, por
consiguiente, para la comprensién del proceso. Dichos diagramas deben ser desarrollados para

todas las areas de la empresa por las personas que intervienen en cada proceso.

Es importante que en una empresa que ya esta operando, los diagramas de flujo se establezcan

en forma participativa.
En la definicion de los procesos, los siguientes items son importantes: *°
1. Nombre: usar construcciones de verbo/objetivo.

2. Objeto: el propdsito Unico de ese proceso, que incluye los productos y servicios producidos

y las transformaciones de valor agregado presentes.

3. Limites del proceso: limitan el proceso de su entorno, principalmente con respecto a las
interfaces con los clientes y/o proveedores claves.

4. Interdependencias: describe las principales relaciones de interdependencias entre el

proceso y los otros procesos.
5. Duefio del proceso: individuo (s) responsable del disefio y desempefio del proceso.
6. Metas de desempefio: enfocadas sobre todo en la proposicién de valor.

7. Medidas operacionales: las mediciones y estandares realcionados que se utilizan para

gestionar el desempefio del proceso.
8. Mecanismos de control: utilizados para controlar el desarrollo del proceso.

9. Mecanismos de retroalimentacion: de la satisfaccion de los principales clientes, y de la

gestidn de quejas.

Para el establecimiento de los diagramas de flujo en el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B. se vio

necesario trabajar con el personal operativo en la definicién de los siguientes puntos:

10 |bidem.
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Que procesos existen.

Como ser relacionan entre ellos.

Como corresponden los procesos a funciones y organizaciones.

Cuanto contribuye cada proceso a las metas del negocio o cuanto las perjudica.

Que personas toman parte de cada proceso.

Que recursos necesitan para cada proceso.

Donde y cuando empieza y termina cada proceso.

Que procesos son puramente internos y en cuales intervienen socios del negocio tales

como clientes y proveedores.

Que procesos agregan valor a servicios de la organizacion, y cuales son de apoyo o
administrativos.

Cuéles son los procesos importantes para la estrategia del Estudio Juridico.

Teniendo en cuenta que la representacion de los procesos debe realizarse no solo como parte de

la estandarizacion de las actividades que se realizan en el area operativa del Estudio Juridico, sino

también como parte de la propuesta de mejora, se ha decidido utilizar los diagramas de flujo como

herramienta para la definicién de estos procesos.

A través de los diagramas de flujo se pretende:

Obtener una representacion visual del proceso.

Revisar el orden de las actividades que se realizan y analizar su légica.

Mejorar y optimizar el proceso eliminando los pasos innecesarios.

Identificar los momentos de participacion del cliente y los requerimientos de informacién en

cada etapa.

Evaluar los requerimientos de capacidad y los tiempos de cada etapa del proceso para

asegurar suministrar el nivel de servicio apropiado en cada paso.
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Como la actividad del Estudio Juridico esta enfocada a la prestacion de servicios, es importante
que se tome en cuenta los requerimientos y participacion del cliente en cada proceso, por lo que

se ha considerado los siguientes aspectos:

1. Ciclo del servicio desde el punto de vista del cliente: es la cadena continua de eventos por la
cual pasa el cliente mientras experimenta el servicio. El ciclo comienza en el primer
contacto con el cliente y sigue con cada contacto que hace el cliente con el sistema de
suministro de servicios. Esto difieres de la forma habitual en que los prestadores del
servicio lo visualizan, generalmente en términos de tareas y responsabilidades individuales

de los prestadores de servicio.™

2. Las “horas de verdad”, que corresponden a cualquier momento en el cual un cliente entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion y obtiene una impresion de la calidad del
servicio. Su efecto es acumulativo y determina las preferencias del cliente. Estos
numerosos momentos a los que se enfrenta el cliente deben ser reconocidos como
componente fundamental del proceso de servicio. Existen aspectos de las operaciones que
tienen un mayor impacto potencial-positivo o negativo- sobre la satisfaccién del cliente y su
intencion de adquirir el servicio nuevamente. Estos momentos criticos deben ser

identificados y considerados especialmente durante el disefio del proceso."?
2.3.2 DIAGRAMA DE FLUJO: REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO

El diagrama de flujo es una representacion grafica que muestra todos los pasos (actividades y
decisiones) de un proceso, y su secuencia. Este diagrama provee una excelente documentacion
grafica de un proceso y es una herramienta Util para examinar como se relacionan las distintas
actividades del mismo. Al ser una representacion sencilla de algo complejo, como lo es un
proceso, facilita el trabajo en equipo y el aporte de personas con distinta capacitacion y educacién

en el analisis y mejora de los procesos.

El diagrama de flujo utiliza simbolos faciles de reconocer para representar el tipo de operacion

realizada.*®

E F., D'Alessio. (1999). Administracion y Direccion de la Produccion. PerG: Prentice Hall. 2da. Edicion.
Ibidem.
13 3., Miles; R., Auliso; A., Sorondo. (2009): Op. Cit.
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Gréafico N° 4

INICIO

A

OPERACION O
ACTIVIDAD [

OPERACION O
ACTIVIDAD

(Una pregunta que
pueda contestarse si o

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

Estudiando estos diagramas, por lo general se descubren actividades sobrantes o faltantes y/o

secuencias equivocadas que pueden ser fuentes de potenciales problemas.

CONSEJOS PARA LA ELABORACION E INTERPRETACION DE LOS DIAGRAMAS DE
FLUJO.

¢ Definir claramente los limites del proceso.
e Ultilizar los simbolos mas sencillos posibles.
e Tratar de que el diagrama sea lo mas lineal posible.

e Asegurarse de que cada paso tenga una salida.

2.3.3 PROCEDIMIENTO PARA ANALIZAR, O DISENAR, UN PROCESO UTILIZANDO
DIAGRAMAS DE FLUJO™

1. Identificar claramente el comienzo y final del proceso. Consiste en determinar cuéles son
los elementos de entrada que inician el proceso, cuales son los elementos de salida que lo

finalizan y quien es el cliente del proceso.

2. Si se trata de un proceso existente, observarlo completamente desde el comienzo hasta el
final. Hacer un esfuerzo especial por observarlo como realmente es u no como nos

gustaria que fuese.

4 |bidem.
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3. En el caso de disefio de procesos nuevos, visualizar las etapas que deberan realizarse

(actividades, decisiones, elementos de entrada, elementos de salida).

4. Definir las etapas del proceso (actividades, decisiones, elementos de entrada, elementos de
salida). Para ello enumerar las seis a diez tareas mas importantes que conducen desde
los insumos hasta los resultados y luego identificar las subtareas y decisiones que vinculan

las tareas mas importantes.

5. Construir un borrador del diagrama de flujo para representar el proceso.

6. Revisar el borrador del diagrama de flujo con la gente involucrada, y/o la que se espera que

esté involucrada, con el proceso.

7. Analizar detenidamente el diagrama tratando de identificar tareas que no agregan valor,
actividades que falten, controles que deban realizarse, secuencias equivocadas, etc. El
objetivo es indicar los pasos que el mismo deberia seguir si todo trabajara correctamente,

con el menor costo posible, la mayor simplicidad y la mayor eficacia.

8. Mejorar el diagrama de flujo basandose en esta revision.

9. Fechar el diagrama de flujo para referencia y usos futuros. (Sirve como referencia de como
debe operar el proceso y también puede usarse para identificar oportunidades de

mejoramiento).

10.Detallar las actividades, responsabilidades, procedimientos, recursos, etc. Que se deben

modificar y/o definir para implementar el proceso como se especifico.

2.4 DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCESOS PRINCIPALES DEL ESTUDIO
JURIDICO

Considerando que los procesos detallados por el Estudio Juridico no han sido revisados desde el
2004 y que el personal operativo y administrativo no tiene conocimiento de ellos y por lo tanto no
hacen uso de los mismos, como parte del mejoramiento en los procesos se ha realizado la
actualizacion de los procesos principales a través de reuniones con el personal operativo

involucrado.

La estructuracion de los procesos del Estudio Juridico se la ha realizado a través de diagramas de
flujo, que contienen todas las actividades que se realizan para dar atencion a tramites y consultas

de los clientes.
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A continuacion se describen los diagramas de flujo de los procesos principales que se describen

en la cadena de valor del Estudio Juridico.

2.4.1 INGRESO DE TRAMITES Y CORRESPONDENCIA

Grafico N° 5

INGRESO DE TRAMITES Y CORRESPONDENCIA
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Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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2.4.2 GESTION DE TRAMITES

Gréafico N° 6

PROCESOS PROPIEDAD INTELECTUAL
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Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 7
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Abrir expediente con la referencia interna asignada

errores en la
solicitud?

Sl

Corregir el error
mediante escrito
al IEPI

presentada
ompleta?

Solicitar al cliente
documentacion faltante

de documentos?

v

Verificar si la Contar plazo para la

documentacion ya fue | entrega de

presentada. documentacion

NO

Ublicacion deTa
marca en la gaceta del

Revisar el tramite en el IEPI

Informar al cliente de la publicacién de la

marca y el plazo de eventuales
oposiciones
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Traduccién de
documentacion y
enviar a notaria en
caso de ser

necesario

Enviar documentacioén
al IEPI con el escrito
correspondiente dentro
del plazo

documentacion
olicitada dentro de

Insistir al cliente el
envio de
documentacion

r

Solicitar prorroga
al IEPI para

presentacion de
documentos




Existe
oposicion?

NO

Recepcion de la resolucién

del IEPI

la marca?

Informar al cliente

28

Proceso
de
oposcién

Informar al cliente

Recepcion y revision

del titulo emitido por el

IEPI

]

Realizar seguimiento en IEPI para
otorgamiento de titulo en el caso de
oposiciones o recursos

— »<_Titulo correcto?

NO

Solicitar
enmienda del
titulo al IEPI

Sl

NO

presentacion de
recurso?

S|

Proceso de
recurso
administrativo,

FIN

NO
El trAmite esta

Recepcion de la

resolucion de enmienda

Solicitar la copia
del titulo con la

marginacion de la
enmienda

Y

pagado?

Solicitar pago del
tramite al cliente

Elaborar e imprimir carta de
envio de titulo

v

Firma de la carta por dI
Gerente de PI

L]

Sacar copia del titulo

L]

Enviar carta y titulo al cliente
o0 asociado

L]

Ingresar en la base de datos
la fecha de envio del titulo

v

Enviar al encargado de
Bussines Control para el
descargo del tramite

v

Archivar titulo y
documentacion

FIN

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 8

RENOVACION DE MARCAS , TRANSFERENCIA, CAMBIO DE NOMBRE Y DIRECCION

INICIO

y

Asignacién de tramite con
instruccion de cliente

v

Verificacion de documentacion
requerida para el tramite

-
-4

NO

fente ordel
presentacion de
solicitud sin

a documentacio
esta completa?

* SI

Enviar documentos a traduccion de
ser necesario

v

Certificar traduccién en notaria

v

Asignar numero de referencia

v

Solicitar tasa al departamento
financiero

v

Elaborar e impresion de solicitud [ €—————

v

Firma de la solicitud por el Gerente de Pl o
abogado y el Representante Legal del
Estudio Juridico.

Presentar solicitud y
documentacion necesaria en el
IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Elaborar carta de informe de presentacién del
tramiete y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion ‘de factura

Insistir al cliente el
envio de la
documentacion




Hacer seguimiento
de la solicitud de
correcion

nde

recurso
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Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
Pl para revision y firma

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente por correo certificado y de ser
necesario via mail o fax

v

Ingresar informacién del trdmite en la
base de datos e-Intelectual

v

Abrir expediente

Otorgamiento de
titulo o resolucién en
el IEPI?

Informar al cliente

presentacion de

solicitando correccién al
IEPI

Elaborar y enviar escrito

El titulo o
resolucion tiene
errores?

recurso?

'

Verificar el pago del
tramite

NO

EPI emiti®
providencia con
correcion?

Sl

Revisar la
marginacion de la
enmienda en el titulo

NO

Recurso
legal

Verificar el pago del cliente por el
tramite realizado

SRS B

de titulo al cliente
2. Firma de la carta por el
Gerente de PI
3. Saca copia de titulos

Y

Despachar
correspondencia

Y

Archivar documentacion en el
expediente

Y
FIN

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 9

PATENTES

INICIO

Asignacion de
tramite por parte
del gerente PI

'

Acusar recibo al cliente y revisar
documentacién

NO

Documentaci
n completa

Solicitar documentacion al cliente

Solicitar tasas de presentacion de
patente y mantenimiento del tramite
al Departamento Financiero

v

Elaborar solicitud y enviar a revisién
del Jefe de patentes

Enviar a revisién y firma de la solicitud
por el Gerente de Pl y firma del
Representante Legal del Estudio
Juridico.

Registrar el tramite para constancia
de la presentacion en el IEP

'

Presentar la solicitud y
documentacién necesaria en el IEPI

\

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacion del tramite en la
base de datos.

v

Elaborar carta de informe de presentacion del

tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura




Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite para firma
del Gerente PI

Y

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax

v

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

32

Publicacién de la NO

patente en la gaseta
del IEPI?

Revisar el tramite en el IEPI

Ingresar la publicacion de
patente en la base de datos

v

Revisar la publicacién con la
solicitud de registro de patente

Existen errores?

Enviar escrito al IEPI
solicitando la rectificacion

A

Informar al cliente y enviar
copia de publicacion

Informe al cliente del error en la
publicacion de la gaceta

proxima gaceta con la
rectificacion en avisos

oficiales?

Informar al cliente de la
rectificacion publicada

FIN



33

Elaborar escrito solicitando
al IEPI examen de
patentabilidad

|IEPI notificado
oposicion

Pagar costo de perito al
|IEPI previa notificacion

IEPI emitio
informe pericial?

NO

Elaborar carta Informando al
cliente

v

Enviar carta al Gerente de Pl para
revision y argumentacién legal

v

Enviar carta revisada a
Traduccién

v

Enviar carta al cliente

Cliente envia

instrucciones?

Cerrar expediente

v

Solicitar tasa al
Departamento
Financiero

Existen nuevas
einvindicaciones?

NO

Ingresar cierre de
expediente en base de datos
de patentes

Enviar respuesta al
examen pericial en el -4
IEPI

FIN
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Recepcion de la solicitud con la
Fecha de presentacion

v

Ingresar la informacion del tramite en
la base de datos

v

Elaborar carta de informe de presentacion del
tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
PI

v

Firma de la carta por el Gerente de PI

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

v

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

Patente
concedida?

Sl

Pagar tasa de emision
del titulo

v

Recepcion del
titulo emitido por
el IEPI

v

Revisar el titulo con la solicitud de
registro de patente




Entregar titulo al
cliente

35

Existen
errores?

Enviar escrito al IEPI solicitando la
rectificacion

v

Informar al cliente del error en la
emision del titulo

IEPI rectificé titulo?

Entregar titulo al cliente

FIN

Hacer seguimiento de
la solicitud de
rectificacion
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Elaborar carta
Informando al cliente

Enviar carta al gerente de
Pl para revision y
argumentacion legal

v

‘ Traducir carta revisada

v

‘ Enviar carta al cliente ‘

NO

EXisten nueva
reinvindicacione

Solicitar tasa al
Departamento Financiero

v

Presentacion de
oposicion al IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la
Fé de presentacion

v

Ingresar informacion del tramite
en la base de datos.

v

Elaborar carta de informe de presentacion
del tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al
gerente PI

v

Firma de la carta por el Gerente
de PI

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo
certificado

v

Justificar tasas en base de datos
de facturacion

'
©
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Elaborar carta Informando
al cliente

v

Enviar carta al gerente
de PI para revision y
argumentacion legal

v

Traducir carta revisada

v

Enviar carta al cliente

v

Cliente envia
instrucciones?

Solicitar tasa para recurso al
Departamento Financiero

v

Presentar recurso en el IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacion del tramite
en la base de datos.

v

Elaborar carta de informe de presentacion
del tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al
gerente PI

v

Firma de la carta por el Gerente
de PI

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo
certificado

v

Justificar tasas en base de datos
de facturacion

Realizacion de
seguimiento de caso

Proceso de
Recurso

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 10

TRANSFERENCIA, CAMBIO DE NOMBRE Y DIRECCION DE PATENTES

INICIO

Asignacién de
tramite

v

Abrir expediente con numero
asignado

v

Solicitar documentos al cliente

v

Solicitar tasa por modificacion de
registro al Departamento
Financiero

/

Elaborar solicitud y revisar
documentacion

) J

Firma de la solicitud por el Gerente

de Pl y el Representante Legal del
Estudio Juridico.

v

Presentar solicitud y
documentacién necesaria en el
IEPI

Y

Recepcién de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacién del tramite en la
base de datos excel

v

Elaborar carta de informe de presentacion del
tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
PI

v

()
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Firma de la carta por el Gerente de PI

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

v

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

NO

EPI emite providencia
con la aceptacion del
tramite?

Realizar seguimiento de caso

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 11

DISENOS INDUSTRIALES Y MODELOS DE UTILIDAD

INICIO

Asignacion de
tramite

Y

Abrir expediente con nimero
asignado

v

Solicitar documentos al cliente

Solicitar tasa por modificaciéon
de registro al Departamento
Financiero

y

Elaborar solicitud y revisar
documentacion

Firma de la solicitud por el Gerente de
Pl 'y el Representante Legal del Estudio
Juridico.

Presentar solicitud y
documentacioén necesaria en el
IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la
Fé de presentacion

v

Ingresar informacion del tramite
en la base de datos excel

\

Elaborar carta de informe de presentacion
del tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresioén de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al
gerente Pl
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Firma de la carta por el Gerente de Pl

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

Y

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

-
-

Revision del tramite en el
IEPI

Publicacion en la
gaseta del IEPI?

Informe al cliente

Notificacién de
oposicién?

Pago de la tasa de
emision del titulo

Y

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacion del tramite en la
base de datos excel

v

Elaborar carta de informe de presentacion del
tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura
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Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
PI

Firma de la carta por el Gerente de PI

A

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

A

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

IEPI emite titulo?

Enviar titulo al cliente

FIN

Revision del tramite en el
IEPI
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Elaborar carta de
informe al cliente

v

Enviar carta al Gerente de
Pl para revisiéon y
argumentacion legal

v

Traducir la carta revisada

v

Enviar carta al cliente

v

NO
Existen instrucciones
del cliente?

Presentar oposicion en el
IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacion del tramite en la
base de datos excel

v

Elaborar carta de informe de presentacion del

tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresion de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
Pl

v

Firma de la carta por el Gerente de Pl

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

|IEPI notifica
consecion del
diseno?
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Elaborar carta de
informe al cliente

v

Enviar carta al Gerente
de Pl para revision y
argumentacion legal

v

Traducir carta revisada

v

Enviar carta al cliente

\

NO

Existen
instrucciones del
cliente?

FIN

Solicitar tasa para recurso al
financiero

v

Presentar recurso en el IEPI

v

Recepcion de la solicitud con la Fé de
presentacion

v

Ingresar informacion del tramite en la
base de datos excel

v

Elaborar carta de informe de presentacion del
tramite y factura

v

Entregar copia de carta al
Departamento Financiero para
impresioén de factura

v

Entregar carta y factura con
antecedentes del tramite al gerente
Pl

Y
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Firma de la carta por el Gerente de PI

v

Enviar carta, factura y tramite al
cliente via fax y por correo certificado

A\

Justificar tasas en base de datos de
facturacion

NO

omite de Pl emite

resolucion? Realizar seguimiento de caso

Proceso de
recurso -
legal

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Recepcién de
correspondencia

orrespondencia
corresponde a un

SI
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Gréafico N° 12

PROCESOS DEPARTAMENTO LEGAL

Reenviar
correspondencia

caso iniciado?

Se requiere abrir
expediente?

Contestar como caso
general

!

Descargar en e-tramite y

Instruir la apertura
de nuevo
expediente

Entregar documentacion -«
fisica a Secretaria

v

Archivar
documentacion

FIN

Preparar y enviar
constestacion

| al responsible del
caso

FIN

NO

Se requiere hacer algo
diferente a contestar?

Se requiere instruccion o
documentos del cliente?

Solicitar informacién al
cliente

Si

Se recibio
instruccién o
documentos

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

Preparar escrito para firma de
Gerencia, previa revision de
Jefe de Area

v

Presentar escrito

v

Descargar en e-tramite y
Entregar documentacion
fisica a Secretaria

v

Archivar
documentacion

FIN
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Gréafico N° 13

PROCESO DE OPOSICION

INICIO

Apertura expediente 1.7

Informar al cliente, pidiendo
Instrucciones y sugiriendo
cancelacion

Solicitar tasa de presentacion de
oposicion al departamento financiero

Somos actores?

CI::eor:teegtr:;no Asignar abogado Asignar abogado
. . Revislon de
Impulsar en el Cliente ordeno antecedentes, datos
o )
IEPI qule se cancelacion? de marcas
resuelva

IEPI emite
resolucién?

Cancelaci
on

SI

Informar al cliente
sobre resolucion

}

Subir informacion al
sistema

Sl Entregar copia de

Resolucién Resolucién al xiste Recurso de
Favorable? Departamento de la otra parte?
PI
Sl
Sugerir "
gerr Informar al cliente y
Presentacion de L . ..
solicitar instrucciénes
recurso

ecurso
Cancelaci
on

IEPI emite
resolucion?

contestar
ecurso?

Presentacion de
Recurso?
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sl Solucionar el
inconveniente

internamente y/o

con el cliente.

Xisten obstaculos
para la continuacién
del tramite?

Corresponde a
una oposicién
andina?

Coordinar con el
Departamento de Pl la
presentacioén de solicitud de
registro

4

Solicitar al cliente titulo
de otro pais

: :

Preparar Escrito
de oposiciéon

v

Revision del Jefe del
Departgamento Legal

Cambios por

hacer? Realizar cambios

Imprimir y pasar a
firma de Gerencia

Presentar oposicion al
IEPI
y adjuntar tasa




Informar al cliente de la
presentacion de la oposicion y
enviar factura

e requiere pruebas
o poder?

IEPI notifica
providencia?

Solicitar
informacion al
cliente/asociado

Presentar escrito
insistiendo

Anotar término e informar al cliente

S necesario
presentar pruebas o
alegato?

NO

SI
El cliente envi6
documentacién?

Preparar escrito
insistiendo por
resolucion

Insistir al cliente por la
documentacion solicitada

IEPI emite

49

Preparar escrito de
pruebas Para
revision y firma de
Gerencia

'

Presentar pruebas
al IEPI, escanear y
subir datos al
sistema

Informar al cliente de la
presentacion de la

A

resolucion?

Informar al cliente

oposicion y enviar
factura

sobre resolucién |

v

Subir informacion
al sistema

Sl

registro de
nuestra marcaz

Sl

Resolucién

Entregar una copia
de la resolucién a
marcas

xiste Recurso de
la otra parte?

favorable?

Sugerir presentar
recurso

SI

Cliente ordena

» Cancelacio

presentaCion de
recurso?

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

Informar al cliente,
pedir instruccion

fden del clien
de contestar
recurso?

Esperar
resolucion del
IEPI
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Gréafico N° 14

RECURSO / CANCELACION

INICIO

Apertura expediente
1.2461.11

Somos actores?
(demandante)

Informar al cliente y pedir

instrucciones

Cliente ordena
contestar?

Asignar abogado

v

Solicitar tasa de cancelacion o
recurso al departamento

financiero

v

Revisar
antecedentes

Solicitar pruebas o
documentacion al Cliente

Existen dificultades?

Se requieren
pruebas?

Solucionar el inconveniente
internamente o de ser
necesario con el cliente

Cliente envié
pruebas?

Preparar escrito

Se puede
continuar




Pasar a revision

del Jefe

Imprimir Escrito y
pasar a firma De
Gerencia

v

Presentar recurso o
cancelacion y tasa en el
IEPI

v

Enviar factura y copia del
escrito al cliente

Presentar escrito
insistiendo

EPI notifica recepcion’y
término para presentacion
de pruebas?

Informar al cliente

v

51

Anotar término para control del
tiempo del vencimiento de la
providencia

v

Preparar escrito de prueba y
solicitar audiencia de ser
necesario

v

Pasar escrito a revision
de Jefe

NO

Se require hacer
cambios?

Realizar cambios
en el escrito

Imprimir escrito y
enviar para
revision y firma
de Gerencia

audiencia?

Presentar alegato

Informar al cliente
y anotar fecha

'

Participar en la audiencia e
informar al cliente

Escrito legitimando intervencién
y alegato




Presentar escrito
insistiendo por resolucién

NO

SI

Sugerir recurso

Cliente ordena
presentar

NO
IEPI emite
resolucion?

Informar al cliente
sobre resolucién

52

v

Actualizar informacién
en cuadros y sistema

SI
Pl concede
registro a un

Entregar copia de

cliente?

Resolucién favorable?

Recurso de la otra

resolucion a Marcas

de la otra parte?

Informar al cliente, pedir

parte?

instruccion

Orden de
ontestar recurso?

Esperar resolucion

recurso?

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 15

CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

INICIO

Apertura expediente
1.10

v

Asignar abogado

v

Revisar antecedentes, datos
de marcas.

v

Obtener certlficado de
poder y de la
resolucion en IEPI

v

Preparar escrito

v

Pasar escrito a
revision del Jefe

v

Pasar a revision del

»

Jefe

Realizar
cambios

SI
ambios po
hacer?

Imprimir Escrito y
pasar a firma De
Gerencia

v

Presentar la
demanda en el TCA

v

Facturar y enviar al cliente
factura junto con carta de
presentacion de demanda

v

Escanear y subir
datos al sistema




insistiendo o
enmendando
errores

Solicitar al cliente
pruebas o
documentacion

Cliente envio
pruebas?

Presentar escrito

54

S

Somos

demandados?

Informar al
cliente

v

Hacer
seguimiento a
citaciones

R 2

Presentar escrito
solicitando término

Tribunal califica

demanda?
Sl

Se requieren

A

pruebas?

SI

de prueba

A Concede
término de

NO

prueba?

Informar al
cliente

v

Preparar escrito
de prueba

v

Pasar a revision

Realizar
cambios

del Jefe

S

Cambios
por hacer?

Imprimir Escrito y
pasar a firma De
Gerencia

Presentacion del
escrito de
pruebas en el
TCA

}

Hacer seguimiento
de ejecucion de
pruebas

€ ejecutaron
todas las
pruebas?
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Presentar escrito

solicitando Interpretacion |«
Prejudicial (IP)

TCA oficié IP?

Hacer seguimiento de
emision de IP

ibunal de justiciadela
comunidad andina emitié

Solicitar al TCA se incorpore al
proceso la IP y dicte Autos para
sentencia

v

Presentar alegato

Presentar escrito insistiendo
por sentencia

NO
Se dict6 sentencia?

Informar al cliente sobre
sentencia

v

Actualizar informacion en
cuadros y sistema

Sugerir Recurso de Casacion Sentencia favorable?

Proceso
Casacion

Cliente ordena

presentar casacion? e concede registro a

un cliente?

NO

Solicitar copia certificada, con
razén de ejecutoria

!

Comunicar al Departamento de PI
para que se impulse el registro en
el IEPI

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 16

VERBAL SUMARIO

INICIO

Apertura expediente 1.8 /
1.25

A

Asignar abogado

A

Revisar antecedentes, datos
de marcas.

v

Obtener certlficado de
poder y de la
resolucién en IEPI

v

Preparar escrito

v

Pasar escrito a
revision del Jefe

v

| Pasar a revision del

Realizar
cambios

Jefe

Sl ;
Cambios po
hacer?

Imprimir Escrito y
pasar a firma De
Gerencia

v

Presentar demanda en
TCA

v

Facturar y enviar al cliente
factura junto con carta de
presentacion de escrito

v

Escanear y subir
datos al sistema
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Presentar escrito
sefialando casillero

Somos
demandados?

Presentar escrito
insistiendo o enmendando
errores

Tribunal califica
demanda

Informar al cliente

A
Hacer seguimiento a
citaciones y verificar
que se cumplan
todas

v

Solicitar dia y hora
para audienca

Escribir al cliente
solicitando pruebas

Se requieren
pruebas?

EI TCA convoca
Audiencia?

Se recibieron las
pruebas?

Solicitar dia y hora
para audiencia

Informar al cliente
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Comparecer en la
audiencia

v

Preparar escrito
de prueba

v

Enviara escrito a
revision del jefe de

Realizar cambios

departamento

Sl
Se requiere hacer
cambios?

Imprimir escrito y
enviarlo para firma
de Gerencia

v

Presentar escrito de
prueba en el TCA

v

Hacer seguimiento de
ejecucion de pruebas y
verificar que se ejecuten
todas las pruebas

v

Presentar escrito
solicitando Interpretacion
Prejudicial

TCA ofici6 IP?

N
Se emitié IP?

Hacer seguimiento de
emision de IP
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Solicitar se incorpore
y dicte Autos para
Sentencia

!

Presentar alegato

Presentar escrito
insistiendo por
sentencia

Se emitié
sentencia?

Informar sobre
sentencia

v

Actualizar informacién en
cuadros y sistema

Sentencia favorable?

Sugerir casacién

| cliente da
orden de
casaciéon?

Se concede
registro a un
cliente?

NO

NO

Solicitar copia certificada, con
razén de ejecutoria

4

Comunicar al Departamento de PI
para que se impulse el registro en
el IEPI

v
FIN

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 17

CARTA DE ADVERTENCIA

INICIO

Revisar orden de cata de
advertencia y
antecedentes

Somos actores

Asignar abogado

v

Elaborar Carta De
advertencia conforme a
instrucciones

v

Enviar la carta de
advertencia al
supuesto infractor

v

Enviar copia de carta
y factura al cliente

Informar al cliente condiciones
de posible acuerdo

ay respuesta del
upuesto infractor?

Se concreta
acuerdo?

Proponer alternativas
al cliente

Orden de Iniciar
un proceso?

Elaborar y firmar
acuerdo

Sl

e cumple e
acuerdo?

Proponer acciones al
cliente

b
Tut@ NO
Administra j« Se recibe
Sl

. instruccion?
tiva



61

Asignar abogado

v

Elaborar contestacion
conforme a instrucciones

!

Enviar contestacion para
revision del Jefe de '«
Deparatamento

Se requieren

cambios? Realizar cambios

Enviar contestacion al
supuesto afectado

v

Enviar copia de carta
y factura al cliente

NO
Existe respuesta de

la otra parate?

Archivar

Existe la
posiblididad de
un acuerdo

Otra parte inicia NO
accion?

Tutela
Administra
tiva

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 18

TUTELA ADMINISTRATIVA

4

INICIO
A

Apertura expediente
1.23

Asignar abogado

v

Revisién de
antecedentes

Asignar abogado

v

Elaborar
contestacion

v

>

Revision del jefe
del Departamento
Legal

Exist NO
dif x'lf' Zn o 8e requiere Imprimir y enviar
Meuttages: realizar para firma de
ambios? Gerencia
SI +

Informar al clientey | Presentar

ici ) . contestacion en
solicitar pruebas — Realizar cambios IEPI

Preparar escrito y
recopilar pruebas

v

Realizar cambios

SI

Revision del jefe
del Departamento
Legal

8e requiere
realizar
ambios?

NO

Imprimir la Tutela
y enviar para
firma de Gerencia

v

Presentar tutela
en el IEPI

Se puede
continuar?

NO

4

Facturar y comunicar al

cliente sobre la
presentacion de la
contestacion




Facturar y
comunicar al
cliente

Sl
IEPI fija tasa?

Presentar escrito
insistiendo

63

Comunicar al
cliente y pagar
tasa

Presentar escrito
insistiendo

NO

\/

| fija fec
y hora para
inspeccion?

S|

Comunicar al
cliente y coordinar
inspeccion

l—

A

Coordinar la
inspeccion con el
IEPIY PJ

NO

Se realiz6
inspeccion?

NO

Se encontro

evidencia?

contraparte
sugiere
acuerdo?

Solicitar se
adopten las
medidas
cautelares

Sl

y

Elaborar el acta
de la inspeccion

v

Informar al cliente




e concreta €
acuerdo?

Elaborar acuerdo

v

Presentar acuerdo
en el IEPI

v

Informar al cliente la
presentacion del acuerdo

y facturar

Presentar escrito
insitiendo

FIN

NO
IEPI emite

resolucion?

Reolucién
favorable?

EPI convoca
audiencia?

Informar al cliente

v

Comparecer a la
audiencia

Efaboraciony
presentacion de
alegato y
ratificacion de la
audiencia en |IEPI

NO

Presentar escrito
insitiendo

Informar al cliente y
facturar honorario de
éxito

Informar al cliente
y Sugerir recurso

Cliente acepta
epcion de recursg?

cancelac
i6n

FIN

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Gréafico N° 19

CASACION
INICIO
Apertura expediente
1.26
NO

Y

Somos actores?

Asignar a un Abogado

v

Elaborar escrito

v

Pasa escrito a

revision del Jefe

Imprimir y pasar a
firma de Gerencia

v

Presentar recurso en
TCA

v

Realizar cambios

Facturar y enviar factura

junto con carta de informe

al cliente

v

Escanear documentos y
subir al sistema

Preparar escrito
insitiendo

Tribunal califica
recurso?

Cliente NO
instruy6

ontestar?
SI

) 4

Asignar abogado

;

Elaborar escrito
de contestacion

v

AJ

Pasa escrito a
revision del <4—
Jefe

Realizar cambios

Cambios por
hacer?

Imprimir y pasar a
firma de Gerencia

v

Informar al cliente y
facturar
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Informar al cliente

v

Hacer seguimiento para
que el expediente pase a
la Corte Nacional de
Justicia

Informar al cliente s

Corte admite a
ramite el recurso?

Informar al cliente

Existe
contestacion de
a otra parte?

SI

» Preparar alegato

v

Informar al cliente
sobre la presentacion
del alegato

o Presentar
Se not|f!ca escrito
sentencia? insistiendo

Informar al cliente e
incorporar datos al
sistema

la sentencia?

Gestionar que el
expediente regrese al
TCA




67

Solicitar copia certificada
de la sentencia

v

Solicitar al IEPI la
ejecucion de la
sentencia

Enviar escrito
insistiendo

IEPI ejecuté la
sentencia?

Informar al cliente

N

FIN

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

2.4.3 SEGUIMIENTO DE PROCESOS

El seguimiento de las actividades del Estudio Juridico se lo realiza a través de reuniones internas

en cada area operativa y reuniones periodicas denominadas Control de Gestion.

Las reuniones de control de gestion sirven para determinar el estado, eficacia y eficiencia de los
procesos del Estudio Juridico y para ofrecer soluciones viables a la adecuacién y mejoramiento de
los mismos.

Con el propésito de generar informacion oportuna y relevante sobre el cumplimiento de actividades
y resultados, para favorecer la toma de decisiones, se analiza cuantitativamente el trabajo
realizado mes a mes en el Estudio Juridico para el cumplimiento de los objetivos planteados en el
plan operativo a inicios de afio.

Las responsabilidades de los jefes de area para el monitoreo y seguimiento de las actividades del

Estudio Juridico y por lo tanto de la satisfaccion de los clientes son las siguientes:

e Revisar que la informacion de los tramites en curso correspondientes a su area se

encuentre actualizada.
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Entregar informacion fidedigna y completa de las actividades e indicadores de los tramites

en los formatos de seguimiento establecidos.

Facilitar las fuentes de verificacién de la informaciéon cuando fuese solicitada.

Verificar en forma aleatoria la informacion de los tramites contenida en la base de datos de

E-intelectual.

Es obligacion del coordinador de seguimiento:

Analizar, organizar y sistematizar la informacién del seguimiento por tramite.

Emitir el informe de acciones correctivas y preventivas.

Verificar el cumplimiento y eficacia de las acciones correctivas y preventivas tomadas.

Verificar los resultados del proceso de monitoreo de satisfaccién del cliente, incluyendo

quejas, reclamos y recomendaciones.

Las reuniones de seguimiento en cada area operativa se realizaran quincenalmente, mientras que

las reuniones control de gestion se realizan mensualmente con la participacion de la Gerencia

General y los jefes de area.

Es responsabilidad de la Gerencia General en las reuniones de Control de Gestion:

Emitir y dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas que fueren necesarias para
alcanzar el cumplimiento de los objetivos planteados y conseguir el nivel de eficacia y

eficiencia requeridas para el mejoramiento continuo.

Monitorear cambios que podrian afectar el normal cumplimento de los procesos en el

Estudio Juridico.

Revision y seguimiento de proyectos de mejora continua.

A partir de la informacion revisada en las reuniones de control de gestion, se toman decisiones y

acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia de los procesos de la organizacion.

La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente.
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e Las necesidades de recursos para el desarrollo, implantacion y mantenimiento de los

proyectos de mejora.

e La determinacion de responsabilidades y plazos de cumplimiento de los proyectos de

mejora.

Para mantener evidencia y cumplimiento de las acciones tomadas en las reuniones de Control de
Gestion, el coordinador de seguimiento actuard como secretario, y €s quien manejara y redactara
la “Minuta de Seguimiento y Control de Gestién”, en donde se incluyen las decisiones tomadas,
personas responsables de coordinar actividades establecidas en la misma, se establecen fechas

de compromiso indicadas y se asignan los recursos necesarios.

Esta minuta sera entregada a la Gerencia General maximo 72 horas laborables después de la

reunion.

El Gerente General realizara el seguimiento del avance y resultados de los compromisos

establecidos en la reunion.
2.5 MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA (MPE)

El MPE es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus procesos. Esta
metodologia ofrece un sistema que ayuda a simplificar y modernizar las funciones y, al mismo

tiempo, asegurar que los clientes internos y externos reciban productos y servicios buenos.*®

En el siguiente grafico se detallan las cinco fases del MPE y la manera de aplicarlas en una

organizacion.*®

Gréafico N° 20

A 4

ORGANIZARSE
PARA EL )| COMPRENDER » MODERNIZACON MEDIDAS Y MEJORAMIENTO

MEJORAMIENTO EL PROCESO CONTROLES CONTINUO

A
A

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

15 3., Harrington. (1993). Op. Cit.
'® Ibidem.
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Cuadro N° 1
Las cinco fases del MPE
FASE |. ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO

Asegurar el éxito mediante el establecimiento de liderazgo, comprension y
compromiso.

1. Establecer el Equipo Ejecutivo de Mejoramiento (EEM)

Nombrar un campeén de MPE.

Suministrar entrenamiento a ejecutivos.

Desarrollar un modelo de mejoramiento.

Comunicar las metas a los empleados.

Revisar la estrategia de la empresa y los requerimientos del cliente.
Seleccionar los procesos criticos.

Nombrar responsables del proceso.

Seleccionar a los miembros del Equipo de Mejoramiento de Procesos (EMP).

FASE Il. COMPRENSION DEL PROCESO

OBJETIVO

ACTIVIDADES

©CoNoaA~LON

OBJETIVO Comprender todas las dimensiones del actual proceso de la empresa.
Definir el alcance y mision del proceso.

Definir los limites del proceso.

Proporcionar entrenamiento al equipo.

Desarrollar una vision general del proceso.

Definir los medios de evaluaciéon de clientes y empresa, y las expectativas del
ACTIVIDADES proceso.

Elaborar el diagrama de flujo del proceso.

Reunir los datos de costo, tiempo y valor.

Realizar los repasos del proceso.

. Solucionar diferencias.

10. Actualizar la documentacion del proceso.

FASE Ill. MODERNIZACION

aprwONE

©oNo

OBJETIVO Mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso de la empresa.
1. Proporcionar entrenamiento al equipo.
2. ldentificar oportunidades de mejoramiento: Errores y repeticién del trabajo, alto

costo, mala calidad, demoras prolongadas, acumulacion.

Eliminar la burocracia.

Eliminar las actividades sin valor agregado.

Simplificar el proceso.

Reducir el tiempo del proceso.

Eliminar los errores del proceso.

Eficiencia en el uso de los equipos.

. Estandarizacion.

10. Automatizacion.

11. Documentar el proceso.

12. Seleccionar a los empleados.

13. Entrenar a los empleados.

FASE IV. MEDICIONES Y CONTROLES

ACTIVIDADES

©COoNOGO AW

Poner en practica un sistema para controlar el proceso para un mejoramiento
progresivo.

1. Desarrollar mediciones y objetivos del proceso.

2. Establecer un sistema de retroalimentacion.

ACTIVIDADES 3. Realizar periodicamente la auditoria del proceso.

4. Establecer un sistema de costos de mala calidad.

FASE V. MEJORAMIENTO CONTINUO

OBJETIVO

OBJETIVO Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo.
1. Calificar el proceso.
Llevar a cabo revisiones periddicas de calificacion.
Definir y eliminar los problemas del proceso.
Evaluar el impacto del cambio sobre la empresa y los clientes.
Benchmarking del proceso.
. Suministrar entrenamiento avanzado al equipo.

ACTIVIDADES

O AWM

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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2.6 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DE LA PROPUESTA DE MEJORA DE
LOS PROCESOS EN EL ESTUDIO JURIDICO JULIO C. GUERRERO B.

La mayoria de las metodologias de analisis de procesos son un conjunto de diferentes técnicas
que se utilizan para realizar distintas etapas de analisis. Cuando se elige el conjunto de técnicas

es importante considerar los siguientes atributos deseables:

¢ Facilitar la comunicacion, a través de un lenguaje facil de entender y sobre todos utilizando

sistemas gréficos.

¢ Incentivar al grupo a pensar en términos del problema y no de la solucién. La solucion debe

ser un resultado.
e Permitir alternativas contrapuestas alertando al grupo sobre su existencia.

e Facilitar que los participantes puedan modificar sus paradigmas y estructuras de

pensamiento y conocimiento.

La metodologia utilizada para la definicion de los proyectos de mejora en el Estudio Juridico se

detalla en el siguiente cuadro:*’

3., Miles; R., Auliso; A., Sorondo. (2009): Op. Cit.



Cuadro N° 2

ETAPA

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

Definicion del proceso

= Definir los limites del proceso.

= Definir el objetivo general del proceso

= Determinar cuéles son los insumos (ingresos) que inician el proceso, y quienes son los proveedores de los insumos.

= Determinar quiénes son los clientes del proceso.

= Determinar cudles seran las salidas (resultados) del proceso: producto o servicio y todo el sistema de informacion
que requiere el proceso.

= Definir que se incluye y que no se incluye en el proceso.

= Definir las interrelaciones del proceso con otros procesos de la organizacion.

Esta etapa es importante para que todos los
integrantes del equipo estén focalizados.

Identificacion de los requerimientos de
los clientes del proceso.

(Necesidades y expectativas del
cliente. Lo que representa valor para
él)

Determinar en forma cualitativa y cuantitativa que necesitan los distintos clientes del proceso. Esto es establecer las
especificaciones de las salidas (resultados) del proceso.
Las dimensiones a considerar son:

= Calidad — funcionalidad — rendimiento — exactitud — aspecto.

= Tiempo — puntualidad — continuidad.

Precio (costo).

= Disponibilidad — cantidad.

El valor de un producto o servicio solo puede ser definido por el cliente. Y solo es util cuando es expresado en forma
de especificaciones y dimensiones especificas para el producto o servicio.

Es importante distinguir entre necesidades y
expectativas.

Se realizan entrevistas y se busca formas de
recibir retroalimentacion de los clientes para
definir sus requerimientos.

Establecimiento de indicadores

Seleccionar una 0 mas variables que sean representativas de los requerimientos de los clientes, y que puedan medirse.
Por lo menos deben considerarse indicadores para:

= Los resultados del proceso (6ptica del cliente).
= Evaluar la marcha del proceso (6ptica de la organizacion).
= Los insumos del proceso.

No se puede controlar ni mejorar lo que no se
puede medir.

Representar el proceso

= Clasificar la secuencia de pasos y decisiones del proceso.

= Enumerar las tareas y decisiones mas importantes.

= Identificaciéon de subtareas y decisiones que vinculan las tareas mas importantes.
= Describir mediante un diagrama de flujo el proceso tal cual opera actualmente.

= Establecer los responsables de cada etapa.

= Establecer las mediciones, los controles y registros que se realizan en cada etapa.

Cada miembro del equipo debe tener una
copia del diagrama de flujo para poder
visualizarlo bien.

Establecer mediciones

= Observar, registrar y cuantificar los datos correspondientes a los indicadores seleccionados.

= Usar datos que reflejen la situacion actual. Utilizar datos objetivos es esencial para hacer buenos juicios.

= Se deben tener suficientes indicadores y mediciones para poder evaluar claramente la situacién actual antes de
pensar hacer cambios.

Se debe tener presente:

= No medir demasiadas cosas.

= No destinar demasiado tiempo a la
medicion.

= No medir las cosas equivocadas

Decidir si se va a documentar el
proceso o se lo va a mejorar.

Se mejora si:
Existen problemas evidentes o ya detectados:

= Problemas y/o quejas de clientes externos e internos.

= Proceso de alto costo.

= Procesos con tiempos de ciclo prolongado.

= Existe una mejor forma conocida de realizar el proceso que se quiere adoptar.

= Existen nuevas tecnologias que se deben incorporar.

» Pérdida de mercados.

= Peleas o malas comunicaciones interfuncionales.

= Se visualizan mejoras al realizar la representacion del proceso.

Las mediciones efectuadas indican que no se esta cumpliendo con las especificaciones establecidas.

Al seleccionar el proceso a mejorar existen al
menos cinco aspectos que deben tenerse en
cuenta:

= Impacto en el cliente.

= Posibilidad de cambio.

= Condicibn de rendimiento.
deteriorado se encuentra.

= Impacto sobre la empresa.

= Disponibilidad de recursos.

Cuan

4



S| SE MEJORA EL PROCESO

ETAPA

ACTIVIDADES

OBSERVACION

Identificar problemas y oportunidades

de mejora

= I|dentificar y eliminar actividades sin valor agregado.

= Simplificar el proceso.

= Reduccién de tiempos.

= Eliminacion de costos.

= Comparar los datos del proceso en curso con los requerimientos del cliente.
= Centrarse en las actividades que tengan mayor potencial de mejoramiento.

Las oportunidades de mejora se encuentran
cuando se identifican las discrepancias entre
los requerimientos de los clientes y las salidas

del proceso actual.

Definir mejoras a realizar

Identificar la causa fundamental de &reas con problemas.

Seleccionar las mejores alternativas para eliminar las causas.

Realizar un plan de mejoras.

Fijar las metas de mejoramiento. Los valores que se pretenden en los indicadores que se miden.

Calcular el grado de cambio que se necesita y la dificultad de hacerlo, sus costos y beneficios, el nivel de apoyo que

tendra, y los riesgos de efectuarlo.

Aplicar el método de andlisis y solucién de

problemas.

Documentar un borrador del proceso

mejorado.

Realizar una representacion y un procedimiento borrador para el proceso mejorado.

Es un documento que se validara luego de la

evaluacion de las mejoras.

Implementar mejoras

Lleve a cabo el proceso de acuerdo con el plan proyectado.

Evaluacién de mejoras

Determinar el impacto de las mejoras en el proceso.
Determinar si la causa fundamental de las aéreas con problemas ha sido reducida o eliminada.

Verificar que las mejoras en los resultados de los procesos hayan sido mantenidas sisteméaticamente.

Verificar si se han logrado los valores

establecidos como meta para la mejora.

DOCUMENTAR LOS PROCESOS

ETAPA

ACTIVIDADES

OBSERVACION

Documentar el proceso

= Realizar el diagrama de flujo del proceso.

= Escribir el procedimiento de operacion.

= Establecer claramente los indicadores, las medidas y especificaciones para las distintas etapas del proceso.
= Desarrollar todos los registros necesarios (formularios, registros, etc).

= Incorporar el proceso en el Sistema de Gestion.

Aplicar el proceso documentado y

realizar su seguimiento

= Comunicar el proceso documentado, el procedimiento y las pautas de operacion.
= Capacitar y educar para que los implicados puedan ejecutar el proceso documentado.

= Establecer un mecanismo de auditorias y control periédico del proceso.

Evitar el deterioro de los procesos por la falta

de control.

Fuente: Investigacion realizada.

Elaborado por: Gabriela Gallegos.

€L
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2.7 PROYECTOS DE MEJORA DEL ESTUDIO JURIDICO
La norma ISO 9001:2008, dentro de los requisitos generales establece lo siguiente: *2
REQUISITOS GENERALES
La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma
Internacional.

La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad y su aplicacién a

través de la organizacion.
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion

como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de los procesos.
e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de los procesos.

Una vez definida la situacién actual de los procesos del Estudio Juridico Julio C. Guerrero B., se
ha desarrollado un plan de mejora que contribuira al mejoramiento del desempefio del personal

operativo y por lo tanto de la actividad de la Institucion.

Se han identificado varios aspectos que se tiene que mejorar o cambiar para que las actividades
que se llevan como parte de la Gestion de tramites tengan una mejor apreciacion por parte de los

clientes internos y externos del Estudio Juridico.

Estos aspectos se los ha determinado haciendo una relaciéon con el cumplimiento que tiene el

Estudio Juridico con los ocho principios de calidad.

8 Norma 1SO 9001: 2008
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Existen principios que hasta el momento se han venido cumpliendo parcialmente y otros que
definitivamente no se los ha tomado en cuenta. En el siguiente cuadro se puede apreciar el

estado de cumplimiento que se tiene y los parametros a mejorar en las actividades del Estudio

Juridico.



Cuadro N° 3

PRINCIPIO

CUMPLIMIENTO

OBSERVACION

Enfoque al cliente

Parcial

El Estudio Juridico comprende las necesidades que tienen sus clientes al momento de iniciar un tramite. Sin embargo, las
expectativas de los clientes no siempre llegan a cumplirse ya que en ocasiones, el avance de los casos se ve paralizado por la
falta de respuesta de Instituciones ajenas al Estudio Juridico.

Existen casos que no tienen resolucion por mas de un afio y cuyo estado no ha sido informado al cliente continuamente. Un
indicador de gestion que nos permita el monitoreo de esta variable definitivamente agregaria mucho valor e incrementaria el
nivel de satisfaccion al cliente.

Liderazgo

Parcial

Los logros de la organizacion en cuanto al volumen de tramites que tienen que atenderse como parte del plan operativo anual

del Estudio Juridico se cumplen.

Existe desinformacién de los objetivos estratégicos que tiene la organizacion a futuro y por lo tanto desinterés del personal

operativo por realizar cambios que generen mejoras.

Es relevante destacar que la Institucion y sus funcionarios deberian ejercer cuatro niveles de liderazgo:

- Liderazgo personal en donde la palabra clave es la confiabilidad de cada uno de los funcionarios

- Liderazgo interpersonal donde la palabra clave es la confianza que debe ser generada al interior de la institucion y expandirse
hacia el cliente

- Liderazgo gerencial en donde la palabra clave es el facultamiento, es decir, que todos los funcionarios independientemente de
su funcién tengan la competencia para facultar a sus colegas, es decir, capacitar, entrenar, dar autoridad y dar poder.

- Liderazgo de alineamiento, es decir el numero uno con el staff definen el modelo a seguir sustentado en un sistema de la
calidad tipo 1ISO 9001:2008 y el ciento de funcionarios buscan alinear sus procesos, actividades, tareas al modelo del negocio
y a la satisfaccion de los clientes.

Participacion del personal

Parcial

El personal operativo es responsable y cumple con las actividades designadas. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que el
cumplimiento de actividades no siempre significa compromiso.

La falta de compromiso se evidencia en la oposicion al cambio cuando se identifica que existen aspectos que se deben mejorar y
esto ocasiona incremento en el trabajo diario a realizarse.

Enfoque basado en procesos

Nulo

El desarrollo de las actividades hasta el momento ha sido en funcién del cumplimiento de objetivos por departamento. No se
tiene la concepcién de trabajo por procesos.

Enfoque de sistema para la
gestion

Parcial

No se ha considerado todas las etapas y actividades a través de las cuales se desarrolla e implementa un sistema de gestion de
la calidad. Existen falencias en cuanto a procesos, identificacion de necesidades y recursos para el cumplimiento de objetivos,
métodos de medicion de eficacia y eficiencia, prevencion de no conformidades y la mejora continua.

La definicion de la cadena de valor y el identificar factores de éxito en cada uno de los procesos, asi como su monitoreo
permanente generaran una agregacion de valor relevante.

Mejora continua

Nulo

No se ha considerado ningun tipo de evaluacién ni acciones a través de las que se establezcan parametros para la mejora
continua del desemperio de la organizacion.

Enfoque basado en hechos
para la toma de decision

Parcial

La organizacion lleva un control del cumplimiento de los objetivos establecidos en el plan operativo anual, pero no se realiza un
andlisis a profundidad de informacion que podria alertar ante dificultades o incumplimiento de los objetivos estratégicos del
Estudio Juridico.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Total

Por la naturaleza de su actividad, los principales proveedores del Estudio Juridico son las Instituciones externas de las que
depende el avance de los casos.

El avance en la resolucion de tramites depende de la gestion oportuna que se realiza por parte del Estudio Juridico y de la
gestidn que realizan los funcionarios de estas Instituciones externas con las que se tiene una buena relacién en todos los casos.

Fuente: Investigacion realizada.

Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Con estas consideraciones, se ha identificado como proyectos de mejora los que se detallan a continuacion:

Cuadro N° 4
FUENTE DE
No NOMBRE PROYECTO RESPONSABLE OBJETIVO NOMBRE INDICADOR PERIODICIDAD
CAPTURA
L ] Depurar la base de datos de clientes y de
Actualizacién de Base de Datos de| Gerente Propiedad ) o ] )
1 marcas de clientes en un 100% en un lapso | Actualizacion de datos e-intelectual Bimensual
Marcas Intelectual
de 6 meses
] Incrementar el seguimiento, control y accion Departamento
o . Gerente Propiedad . ] ] o ]
2 | Seguimiento y control de tramites Intelectual en los tramites activos en un 70% en 6| Nivel de seguimiento Propiedad Mensual
ntelectual
meses Intelectual
) ) ) Mejorar el sistema de blUsqueda y acceso a ] B
Mejoramiento del sistema de ) ) » ) ) Satisfaccion del . .
3| Jefe de Sistemas |informacion de clientes segin los ) Gerencia General Trimestral
busqueda de marcas o ] usuario
requerimientos del personal operativo
Actualizacion de datos en modulo Actualizar al 100% el ingreso de datos en ] Departamento ]
4 o Jefe Dpto. Legal o Casos actualizados Bimensual
"Control de Juicios" "control de juicios" en 2 meses Legal
o ) Reducir la falta de impulso periédico en ) o Departamento
5 | Seguimiento de expedientes Jefe Dpto. Legal ] o Nivel de seguimiento Mensual
casos activos periédico en un 10% mensual Legal
Incrementar la comunicacion interna y
) L o o o ) ) Departamento )
6 | Reuniones de coordinacion - Legal Jefe Dpto. Legal seguimiento de actividades diarias en un| Reuniones realizadas Legal Bimensual
ega
70% en 2 meses 9
Proporcionar los conocimientos necesarios
o o ) o L o Departamento de
Capacitacion sobre la utilizacion de ) para incrementar el dominio en la utilizacién | Cumplimiento de plan
7| ) » Gerencia General ) o o Recursos Mensual
sistemas informéticos de las herramientas tecnolégicas con las de capacitaciones H
umanos

gue cuenta el Estudio Juridico en 4 meses

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Cuadro N° 5

PLAN DE ACCION OBJETIVO

Objetivo Estratégico

Fecha de inicio ‘ Fecha de fin

Responsable del proyecto

Depurar la base de datos de clientes y de marcas de clientes en un 100% en un lapso de 6 meses

6 meses

Gerente Propiedad Intelectual

Actividades Meta |Fechade inicio ‘ Fecha de fin Responsable
Actualizacién de la base de datos con clientes y marcas activas. 50% 3 meses Jefe de Sistemas
Organizar la base de datos incluyendo cronologia de los tramites correspondientes a cada ]
20% 2 meses Jefe de Sistemas
proceso
Identificacion de clientes VIP y determinacion de politicas de tratamiento y seguimiento. 15% 1 Gerente Propiedad Intelectual
mes
Revision y actualizacién de las politicas de tratamiento a clientes NO VIP 15% Gerente Propiedad Intelectual
Objetivo Estratégico Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable del proyecto
Incrementar el seguimiento, control y accion en los tramites activos en un 70% en 6 meses 6 meses Gerente Propiedad Intelectual
Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Establecer parametros para el control y seguimiento de tramites abiertos 30% 15 dias Gerente Propiedad Intelectual
Determinar los tramites que no tienen respuesta de la Institucion juridica correspondiente al )
. 40% 2 meses Gerente Propiedad Intelectual
mismo
Realizar y entregar informes al cliente con el avance y estatus de los tramites abiertos 20% 3 meses Gerente Propiedad Intelectual
Verificar el avance de la entrega de informes a clientes en los tramites abiertos. 10% 15 dias Gerente Propiedad Intelectual
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Objetivo Estratégico

Fecha de inicio | Fecha de fin

Responsable del proyecto

Mejorar el sistema de blusqueda y acceso a informacién de clientes segun los requerimientos del personal

operativo

6 meses

Jefe de Sistemas

Actividades Meta | Fecha de inicio | Fechade fin Responsable
Solicitar requerimientos de mejora al sistema al personal operativo 15% 15 dias Gerencia General
Analizar requerimientos y determinar viabilidad en la incorporacion de estos al sistema i )
estableciendo prioridades en los mismos 15% 15 dias Jefe de Sistemas
Establecer cronograma de actividades para la mejora del sistema 10% 15 dias Jefe de Sistemas
Implementar mejoras en el sistema 40% 4 meses Jefe de Sistemas
Verificacion de la ejecucion de las mejoras al sistema 20% 15 dias Gerencia General

Objetivo Estratégico Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable del proyecto
Actualizar al 100% el ingreso de datos en "control de juicios" en 2 meses 2 meses Jefe Departamento Legal

Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Identificacion de casos activos sin informacion en el sistema 10% 1 semana abogado 1: Johana
Actualizacion de informacion de los casos identificados en el sistema 20% 15 dias abogado 1: Johana
Verificacion y actualizacién de la informacion para todos los casos activos 50% 3 semanas abogado 1: Johana
Validacion de los datos del sistema con los cuadros de update 20% 2 semana abogado 1: Johana

6.



Objetivo Estratégico

Fechade inicio | Fecha de fin

Responsable del proyecto

Reducir la falta de impulso periédico en casos activos periddico en un 10% mensual

01/08/2011 31/08/2011

Jefe departamento Legal

Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Revision y priorizacion de casos sin seguimiento 15% 1 semana Abogado 2: David
Planteamiento de parametros para realizar el seguimiento de los casos activos 15% 2 semanas Abogado 2: David
Realizar escritos de impulso y comunicacion al cliente segun prioridad de casos 55% 2 semanas Abogado 2: David
Control de ejecucion del proyecto de seguimiento 15% 1 semana Abogado 2: David
Objetivo Estratégico Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable del proyecto
Incrementar la comunicacion interna y seguimiento de actividades diarias en un 70% en 2 meses 2 meses Jefe departamento Legal
Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Estandarizacion de parametros a ser revisados en reuniones 40% 2 semanas Jefe departamento Legal
Organizacion de trabajo quincenal, priorizando gestiones 30% 1 semana Jefe departamento Legal
Elaboracién de informes mensuales 30% 1 semana Jefe departamento Legal
Objetivo Estratégico Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable del proyecto
Depurar la base de datos de clientes y de marcas de clientes en un 100% en un lapso de 6 meses 6 meses Gerente Propiedad Intelectual
Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Actualizacion de la base de datos con clientes y marcas activas. 60% 3 meses Gerente Propiedad Intelectual
Identificacion de clientes VIP y determinacion de politicas de tratamiento y seguimiento. 20% 2 meses Gerente Propiedad Intelectual
Revisién y actualizacion de las politicas de tratamiento a clientes NO VIP 20% 1 mes Gerente Propiedad Intelectual
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Objetivo Estratégico

Fechade inicio | Fecha de fin

Responsable del proyecto

Proporcionar los conocimientos necesarios para incrementar el dominio en la utilizacion de las

herramientas tecnoldgicas con las que cuenta el Estudio Juridico en 4 meses

4 meses

Departamento de Sistemas

Actividades Meta | Fecha de inicio | Fecha de fin Responsable
Determinar necesidades de capacitacion del personal 10% . Gerencia General
Elaboracién y publicacion de manual de usuario de e-intelectual 15% 15 dias Gerencia General
Elaboracién de cronograma para capacitacion 20% 1 mes Recursos Humanos
Primera fase de capacitacion 25% 1 mes Recursos Humanos
Segunda fase de capacitacion 25% 1 mes Recursos Humanos
Evaluacién de uso 6ptimo de las herramientas 5% 15 dias Gerencia General

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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Una vez definidos los proyectos de mejora, el Estudio Juridico procedera a la implementacion,
seguimiento y control de los mismos. Esto se realizara segun la definicién de responsabilidades
para cada proyecto. EIl encargado correspondiente deberd organizar su grupo de trabajo para

cumplir con el objetivo planteado.

Durante las reuniones de seguimiento y gestion se evaluard periédicamente el avance de los
proyectos de mejora, y de ésta manera, se iniciard con el proceso de mejora continua para todas

las actividades del Estudio Juridico.



3 DISENO DE FICHAS DE INDICADORES

3.1 FORMATO DE UNA FICHA DE INDICADORES

Como mecanismo para facilitar la evaluacion de procesos y actividades, es necesario disefiar un

sistema de seguimiento que incluya indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.

Uno de los objetivos del Estudio Juridico Julio C. Guerrero B. es llegar a ser la primera oficina en
Ecuador con una oficina virtual mediante la que sus clientes puedan estar al tanto, no solo del
estado de sus trdmites, sino también de los cambios organizacionales y avances que tiene la

Institucion.

En tal funcién, es necesario empezar a trabajar en la identificacion de los procesos que revisten
mayor importancia para los usuarios, mismos que deberian permanecer publicados y actualizados
permanentemente en el enlace Web de la oficina virtual que se desarrollara a futuro, informando

sus resultados a través de indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad.

El hecho de identificar, entender, mantener, mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus
interrelaciones como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de las entidades

en el logro de sus objetivos.

Siempre es posible implementar maneras mas practicas y mejores para entregar los productos o
prestar servicios en las entidades. Es fundamental que la mejora continua del desempefio global

de las entidades sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

Los procesos o actividades de evaluacion incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la
eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas y

preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y los direccionales.

Se debe aplicar un sistema de evaluacion apropiado para el seguimiento y, cuando sea aplicable,

para la medicion de los procesos.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones

correctivas, seguin sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto y/o servicio.
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El sistema de evaluacién debe facilitar el seguimiento por parte de los clientes y las partes

interesadas, y los resultados pertinentes deben estar disponibles y ser difundidos de manera

permanente en las paginas electrénicas, cuando se cuente con ellas.

En este punto, se requiere tener claros los siguientes conceptos:*®

El control de gestion es la evaluacidon que permite a la alta direccion medir en forma eficaz,
sistematica y objetiva la marcha de la organizacién, asi como modificar el rumbo de la
misma si se considera necesario, 0 adoptar las medidas correctivas para volver al camino

original.

Los indicadores de gestion son una medida gerencial que permite evaluar el desempefio de
una organizacion frente a sus politicas, objetivos y metas, constituyendo una expresion
cuantitativa del comportamiento de las variables o de los atributos de un servicio, un

proceso, 0 una organizacion.

Asi, los indicadores se definiran a través de la siguiente ficha:

Cuadro N° 6
Factor . . .
Proyecto o " Tipo de | Denominacion o Rango de o
Critico de ) ) Formula | Descripcion ) Periodicidad | Responsables
Proceso Exi Indicador | del Indicador Gestion
xito

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

3.2

TIPOS DE INDICADORES

Indicadores de eficiencia: Establecen la relacion entre los costos de los insumos y los
productos de proceso; determinan la productividad con la cual se administran los recursos,

para la obtencion de los resultados del proceso y el cumplimiento de los objetivos.

Indicadores de eficacia: Miden el grado de cumplimiento de los objetivos definidos en el

Modelo de Operacion.

Indicadores de Efectividad (impacto): Miden la satisfaccion de las necesidades de la

ciudadania o las partes interesadas.

19 INSTITUCION UNIVERSITARIA DE ENVIGADO. Indicadores de Gestion. Espafia: Grupo Regional ISO.
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3.3 EXPLICACION DE LOS ELEMENTOS QUE CONSTITUYEN UNA FICHA DE
INDICADORES

Los elementos que constituyen una ficha de indicadores son aquellos que determinan e identifican

al indicador como tal, sus variables, valores minimos y maximos, etc.

En el siguiente cuadro se describe cada uno de los elementos que constituyen la ficha de

indicadores:*°

Cuadro N° 7
ELEMENTO DESCRIPCION

» . Variable o aspecto clave del proceso de cuyo resultado depende el
Factor Critico de Exito o
logro de los objetivos

Tipo de Indicador Definir si es de eficiencia, eficacia o efectividad

L ) Establecer un nombre que identifique el resultado que se quiere
Denominacion del Indicador 5 .
obtener, al establecer la relacion entre variables o el factor clave

Determinar la relacién entre variables o férmula para calcular el valor
Formula o
del indicador

o Interpretar el resultado obtenido frente a la medicion efectuada a partir
Descripcion . . o
de las variables definidas para el indicador

y Valores maximos o minimos que permitan mantener el indicador en
Rango de Gestién o -
condiciones de control y faciliten el uso de alertas

Periodicidad Frecuencia con que se realizara la medicién del indicador

Responsables de: 1) Mediry 2) Interpretar y analizar el
Responsables
resultado

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.

3.4 FICHAS DE INDICADORES

En la determinacion de ficha de indicadores para el Estudio Juridico Julio C. Guerrero B, se ha
considerado ademés de los indicadores de control de cumplimiento del plan operativo, los
indicadores de los proyectos de mejora que se ha considerado como parte fundamental para la

mejora continua de las actividades diarias y por lo tanto de la satisfaccion de los clientes.

20 |hidem.



3.4.1 INDICADORES GENERALES
Cuadro N° 8
Factor Critico Tipo de Denominacion del R, Rango de R
PROCESO de Exito Indicador indicador Formula Descripcion Gestion Periodicidad Responsable
Registros de marcas . Registros de marcas Numero de registros de maracas NuUmero de registros de maracas Jefe de Propiedad
. eficacia - - ", f - - . 541 mensual
extranjeros extranjeros extranjeros diligenciados extranjeros diligenciados Intelectual
Registros de marcas - Registros de marcas Numero de registros de marcas nacionales Ndmero de registros de marcas Jefe de Propiedad
N eficacia - i ¥ " o N 130 mensual
nacionales nacionales diligenciados nacionales diligenciados Intelectual
Renovacion de marcas N Renovacién de marcas Numero de renovaciones de marcas Numero de renovaciones de marcas Jefe de Propiedad
. eficacia h . s . ; o ; 341 mensual
extranjeras extranjeras extranjeras diligenciadas extranjeras diligenciadas Intelectual
Renovacion de marcas . Renovacion de marcas Numero de renovaciones de marcas NuUmero de renovaciones de marcas Jefe de Propiedad
- eficacia - ; . f . - . 23 mensual
nacionales nacionales nacionales diligenciadas nacionales diligenciadas Intelectual
. . ) . . - ] Numero de transferencias Jefe de Propiedad
Transferencias eficacia Transferencias Ndmero de transferencias diligenciadas diligenciadas 109 mensual Intelectual
Cambios de nombre eficacia Cambios de nombre Ndmero de_ _camb_los de nombre Numero de:_camb_los de nombre 242 mensual Jefe de Propiedad
diligenciados diligenciados Intelectual
Cambios de direccion eficacia Cambios de direccién NUmero de cambios de direccién NuUmero de cambios de direccion 17 mensual Jefe de Propiedad
diligenciados diligenciados Intelectual
Titulos de marcas - . (Numero de titulos recibidos / Total de Ndmero de titulos emitidos por el Jefe de Propiedad
o efectividad Titulos de marcas . - 100 0, 90% mensual
recibidos titulos solicitados)*100 % IEPI Intelectual
Marcas no publicadas efectividad Marcas no publicadas (Ntmero de marcas no pubhc*adas / Total Ndmero de marcas no publicadas 10% mensual Jefe de Propiedad
de marcas solicitadas) *100% Intelectual
Solicitudes publicadas en efectividad Publicaciones (Numero de marcas y patentes publicadas /| NUmero de solicitudes publicadas % mensual Jefe de Propiedad
marcas y patentes Total de publicaciones solicitadas) *100% en marcas y patentes Intelectual
. o Descargo de (Correspondencia no descargada / Total de Ndmero de correspondencia no Jefe de Propiedad
Correspondencia eficiencia : - %100, - 5% mensual
correspondencia correspondencia recibida)*100% descargada en e-tramite Intelectual
PROPIEDAD Ndmero de escritos enviados a Jefe de Propiedad
INTELECTUAL Y Escritos realizados eficiencia Escritos realizados NUmero de escritos realizados clientes o para el seguimiento del - mensual IntelectSaI
PATENTES trdmite
Patentes eficacia Patentes Ndmero de patentes diligenciadas Numero de patentes diligenciadas 72 mensual Jefe de Patentes
Modelos de utilidad eficacia Modelos de utilidad Namero de_modglos de utilidad Numero dg_mode_:los de utilidad 1 mensual Jefe de Patentes
diligenciados diligenciados
Disefios industriales eficacia Disefios industriales Namero dg .d|sen'os industriales Numero dq _dlsenlos industriales 4 mensual Jefe de Patentes
diligenciados diligenciados
Tasa peritos eficacia Tasa peritos Ndmero de tasa de peritos diligenciados Numergiﬁgef;.:gfspemos 12 mensual Jefe de Patentes
Impugnaciones eficacia Impugnaciones Numero de impugnaciones diligenciadas Numerziﬁgelzl;i);ggsuones 30 mensual Jefe de Patentes
- . . NuUmero de oposiciones a patentes Ndmero de oposiciones a patentes
Oposiciones a patentes eficacia Oposiciones diligenciadas diligenciadas 22 mensual Jefe de Patentes
Cambios de nombre eficacia Cambios de nombre Nimero de camb_|_os de_ nombre de Numero de camty_os de_ nombre de 6 mensual Jefe de Patentes
patentes diligenciados patentes diligenciados
Transferencias de eficacia Transferencias de patentes Numero de trar_\sfere_nmas de patentes NUmero de transferenC|as de 3 mensual Jefe de Patentes
patentes diligenciadas patentes diligenciadas
. . . NUmero de tasa de mantenimientos Ndmero de tasa de mantenimientos
Tasa de mantenimientos eficacia Tasa de mantenimientos diligenciadas diligenciadas 125 mensual Jefe de Patentes
Enmiendas eficacia Enmiendas NuUmero de enmiendas diligenciadas Numero de enmiendas diligenciadas 21 mensual Jefe de Patentes
Alcances eficacia Alcances Numero de alcances diligenciados Numero de alcances diligenciados 68 mensual Jefe de Patentes
. ; R (Numero de resoluciones favorables / . ; )
Resoluciones favorables efectividad Resoluciones favorables Ndmero total de tramites gestionados) Numero de resoluciones a favor del 80% mensual Jefe de Propiedad

-PI

Pl

*100%

Estudio Juridico

Intelectual
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Factor Critico Tipo de Denominacién del L Rango de o
PROCESO . X X Formula Descripcion . Periodicidad Responsable
de Exito Indicador Indicador Gestion
Oposiciones Extranjeras eficacia Oposiciones Extranjeras NUmero de oposiciones extranjeras Numero de oposiciones extranjeras 114 mensual Jefe Legal
Oposiciones Nacionales eficacia Oposiciones Nacionales NUmeros de oposiciones nacionales Numeros de oposiciones nacionales 60 mensual Jefe Legal
Recurso Administrativo eficacia Recursos Administrativos NUmero de recursos administrativos Numero de recursos administrativos 54 mensual Jefe Legal
Cancelacion eficacia Cancelacion Numero de cancelaciones Numero de cancelaciones 6 mensual Jefe Legal
. . . . . Numero de Cont. licencias de uso Numero de Cont. licencias de uso
Cont. Licencias de uso eficacia Cont. Licencias de uso " i . . 5 mensual Jefe Legal
diligenciadas diligenciadas
Acuerdos L X Namero de Acuerdos Transnacionales Numero de Acuerdos
. eficacia Acuerdos Transnacionales B i . N i 20 mensual Jefe Legal
LEGAL Transnacionales diligenciados Transnacionales diligenciados
. L _ Numero de medidas cautelares Numero de medidas cautelares
Medidas Cautelares eficacia Medidas Cautelares . . . . 5 mensual Jefe Legal
diligenciadas diligenciadas
Alegatos (oposiciones) eficacia Alegatos (oposiciones) Numero de alegatos diligenciados. Numero de alegatos diligenciados. 40 mensual Jefe Legal
Juicios eficacia Juicios Numero de juicios diligenciados. Numero de juicios diligenciados. 6 mensual Jefe Legal
Consultas eficacia Consultas Numero de consultas diligenciadas Numero de consultas diligenciadas 30 mensual Jefe Legal
X X (Numero de resoluciones favorables / . X
Resoluciones favorables » Resoluciones favorables - . . . Ndmero de resoluciones a favor del
efectividad Nudmero total de tramites gestionados) 80% mensual Jefe Legal

- Legal

Legal

*100%

Estudio Juridico

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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3.4.2

INDICADORES DE LOS PROYECTOS DE MEJORA

Cuadro N° 9
Factor Critico de Tipo de Denominacién del L Rango de o
PROYECTO . ) ) Formula Descripcion » Periodicidad | Responsable
Exito Indicador Indicador Gestién
L » L (Ndmero de marcas actualizadas / | Actualizacién de datos Gerente
Actualizacién de Base Informacion de o Actualizacion de . ) ) ) ) ) )
) Efectividad namero total de registros bajo informativos en la base 80% Bimensual Propiedad
de Datos de Marcas | marcas actualizadas datos o . . .
vigilancia del Estudio Juridico)* 100 de datos de marcas Intelectual
o ) . o Seguimiento a tramites Gerente
Seguimiento y control o . o Nivel de (nimero de casos con seguimiento / . . .
o Tramites activos Eficacia o . ] activos que aun no 60% Mensual Propiedad
de tramites seguimiento numero total de casos activos) * 100 ) y
tienen resolucion Intelectual
. . . (Numero de requerimientos Solucién a
Mejoramiento del Mejora de la ) » ) ) )
) . ) o Satisfaccion del solucionados / Total de inconvenientes con la ) )
sistema de busqueda | plataforma virtual E- | Efectividad ) o o o 80% Trimestral | Jefe de Sistemas
usuario requerimientos solicitados por el utilizacién de la
de marcas Intelectual. ) )
personal operativo) * 100 plataforma virtual
o L o ) o Buen uso y dominio de
Capacitacion sobre la Utilizacion de Cumplimiento de (Numero de capacitaciones ) )
L ) ) o ) . las herramientas Gerencia
utilizacion de sistemas herramientas Eficacia plan de realizadas/ Nimero de . 3 50% Mensual
. . o o o » tecnoldgicas a través de General
informéticos tecnoldgicas capacitaciones capacitaciones planificadas)*100 o
capacitaciones.
Actualizacion de
Actualizacién de datos y ) ) ) y
i Informacion de o ) (nimero de casos actualizados) / informacion de casos )
en mddulo "Control de o ) Efectividad | Casos actualizados i ) . 90% Bimensual | Jefe Dpto. Legal
Juici Juicios actualizada numero total de casos activos* 100 | activos en la plataforma
uicios"
virtual
o ) ) o Seguimiento a tramites
Seguimiento de ) ) o Nivel de (numero de casos con seguimiento / ) .
) Expedientes activos Eficacia o . ] activos que aun no 85% Mensual Jefe Dpto. Legal
expedientes seguimiento numero total de casos activos) * 100 . y
tienen resolucién
) o ) Reuniones de
Reuniones de Coordinacion de o Reuniones . ) ) L )
L - Efectividad . Ndmero de reuniones realizadas coordinacién y 2 Bimensual | Jefe Dpto. Legal
coordinacion actividades realizadas

seguimiento realizadas.

Fuente: Investigacion realizada.
Elaborado por: Gabriela Gallegos.
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4 DETERMINACION DE LAS ESTRATEGIAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y como tal constituye
una serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr objetivos

completos, pues el proceso debe ser progresivo.

En la actualidad, las empresas buscan brindar a sus clientes productos y servicios de calidad
orientando su actividad a la identificacion de las necesidades y requerimientos del cliente,
incorporando mejoras continuas no solo a los procesos operativos, sino también a procesos
administrativos como parte de una estrategia global que considera e interrelaciona aspectos
técnicos, humanos y materiales a través de un enfoque de sistemas, integracion, estrategias y

mejora continua.

Uno de los recursos mas comunes en las empresas que manejan el enfoque por procesos es la
utilizacion de un programa de mejoramiento continuo, cuyo objetivo fundamental es implementar
procesos de cambio, apoyandose en una metodologia consistente que guie el conjunto de
acciones con las que se pretende propiciar las condiciones objetivas y subjetivas que aseguren la

calidad de los bienes o servicios que se prestan.
Este programa de mejoramiento continuo debera tener las siguientes caracteristicas:**

¢ Involucrativo: (participativo): La aplicacion del programa de mejoramiento continuo lleva
implicito en todas sus etapas la participacion activa de todos sus trabajadores y la direccién

de la organizacion.

¢ Retributivo: Los trabajadores y dirigentes deberan recibir en todos los sentidos retribuciones
y beneficios por su aplicacion, que satisfagan necesidades; esta retroalimentacion permitira

hacer mas efectiva su participacion, y por ende, el involucramiento.

e Permanente: El programa de mejoramiento continuo debe entenderse dentro de la filosofia
de la mejora continua y no como un programa para solucionar un problema particular, debe
ser ciclico, y en cada ciclo ir adaptandose a nuevos estados mas exigentes en la evaluacién
de la productividad; con su aplicacién debe ir generandose en la organizacion y en la unidad

operacional, una capacidad de cambio permanente.

21 3., Harrington. (1993). Op. Cit.
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Preventivo: Debe tender en su esencia a prevenir problemas. No solo serd un conjunto de

acciones correctivas una vez detectados los problemas.

Adaptativo: Debe estar en funcion de las caracteristicas concretas de la organizacion y su

ambiente, en base a esto a adaptar las etapas y estrategias a seguir en su aplicacion.

ESTRATEGIAS DE SENSIBILIZACION AL PERSONAL

Se propone como estrategia de sensibilizacion al personal las siguientes actividades:

© ©® N o g~ bR

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

Conseguir la participacion total de la administracién.

Asegurar la participacién de los empleados a través de equipos de mejoramiento.

Conseguir la participacion individual.

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los procesos).
Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de

mejoramiento a largo plazo.

10.Establecer un sistema de reconocimientos.

Como principal actividad dentro de las estrategias de sensibilizaciéon del personal operativo y

administrativo del Estudio Juridico se contempla el desarrollo de una planificacion estratégica,

liderada por la alta direccién, con la cual se iniciard la sensibilizacién, familiarizacién y

alineamiento de las actividades de la Institucion con los objetivos de la misma.

Se propone realizar una planificacion estratégica que involucre a todo el personal de manera que

al mismo tiempo se trabaje en la cultura y conductas del personal operativo de la Institucion.

El proceso de sensibilizacién en el Estudio Julio C. Guerrero B se lo realizara a través de las

siguientes actividades:

1.

Tratar la resistencia al cambio.

Al ser este un aspecto critico en el continuo desarrollo de las actividades del Estudio
Juridico y su alineamiento con el pensamiento estratégico de la institucion, se proponen las

siguientes actividades:
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¢ Identificar las fuentes de resistencia y de apoyo mas probables.

e Valorar y priorizar dichas fuentes en funcién de su impacto potencial.

¢ Identificar acciones para vencer los obstaculos mediante informacion, participacion, y
contacto con lideres.

2. Desarrollar el Plan de Implementacion

Se plantea un conjunto de actividades a través de las que se pondr4 en marcha las
propuestas de mejora que se han identificado para la mejora y optimizacion de los recursos
en el Estudio Juridico.

Estas actividades se enfocaran en la formacion y en los cambios necesarios en el personal

y las instalaciones para cumplir con el objetivo planteado.

El plan de implementacion deberd contemplar los siguientes aspectos:

e Nombrar responsables.
e Determinar cronograma.

e Seguimiento del Plan.

4.2 DIFUSION DE LOS PROCESOS MEJORADOS

La difusién de los procesos dentro de la Institucion debe realizarse en todos los niveles de la

misma.

La identificacion de dificultades y la propuesta de mejoras a los procesos se ha realizado a través
de reuniones con los miembros de las dos areas en las que se desarrollan los procesos principales

que constan en la cadena de valor del Estudio Juridico.

Se debe considerar que la difusion de los procesos mejorados debe iniciar con la socializacion de
los objetivos estratégicos, cadena de valor y planificacién estratégica del Estudio Juridico con todo

el personal.

La difusion de los procesos mejorados tiene que ir de la mano con las estrategias de

sensibilizacion propuestas.
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4.3 CAMBIO ORGANIZACIONAL ESPERADO

Para implantar en una organizacion la gestiéon por procesos, correctamente, la totalidad del grupo

humano que la compone debera invertir tiempo y esfuerzo en las siguientes areas:*
1. Liderazgo de la direccién.
2. Participacion de los empleados.
3. Formacion

4.3.1 LIDERAZGO DE LA DIRECCION

Es necesario que el personal de la organizacién perciba que:

¢ Los directores en la organizacion conocen y dominan los temas relacionados con la gestion

por procesos.
e Se involucran en la formacién del resto del personal.

e Conocen y actian como modelo de los valores de la organizacion.
e Se involucran activa y personalmente en equipos de mejora.

e Destinan los recursos humanos y materiales necesarios para desarrollar las actividades de

gestion por procesos.
4.3.2 PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS

La organizacién dispone entre otros, de dos mecanismos que le permiten mejorar la participacion

de sus empleados.
= Crear equipos de gestién por procesos.

La direccion debe crear equipos que sean capaces de gestionar y mejorar los procesos en
los que intervienen. Estos equipos deberian tener su lugar natural dentro de la
organizacion, es decir, los equipos deberian tener un caracter estable, con miembros

estables y funcionar dentro de horas de trabajo.

*2R., CHANG. (1996). Gestion y Mejora de Procesos. Barcelona: Granica.
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= Reconocer a sus empleados.

La direccion debe ser capaz de motivar y reconocer a sus empleados. Reconocer significa
comunicar a los empleados y hacerles saber que la organizacién se conoce y se aprecia su

labor y esfuerzo.

A través del reconocimiento de la labor de cada uno de los empleados, se espera generar y

afianzar en cada uno de ellos:

e Ganas de pertenecer a la organizacion.
e Sentimiento de grupo
e Ganas de trabajar y de esforzarse.

e Orgullo personal y grupal.

4.3.3 FORMACION

El equipo de direccion debe en primer lugar formarse, en todos los temas relacionados con la
Calidad Total y Gestion por procesos para después formar su propio equipo y trabajar

directamente en estos temas.

En el futuro, el equipo de direccién estara en condiciones de participar en la formaciéon o de

colaborar con otros equipos de nivel inferior.

En general, se espera que tanto los directivos como los empleados que trabajan en equipos de
gestidn por procesos, a través de formaciones y capacitaciones, desarrollen destrezas y fortalezas

que contribuyan al buen desempefio del Estudio Juridico.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo reto
cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las

actividades que se realicen en la empresa en todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos, que

permiten optimizar recursos y mejorar la imagen de la empresa interna y externamente.

Asi mismo este proceso implica la inversibn en nuevas maquinarias y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia

con las nuevas tecnologias.

Para que el desempefio de la organizacion sea mas que la suma de sus partes, las
estrategias individuales deben ser integradas en una estrategia global, que abarque todos
los aspectos de importancia que contribuyen al buen desempefio y cumplimiento de los

objetivos planteados.

Todos los empleados deben entender la estrategia y conducir su trabajo diario de forma que
contribuya al éxito de la misma, planteando de ser necesario acciones que permitan mejorar

su desempefio y los procesos con los que trabajan.

La mejora continua de los procesos debe ser una estrategia esencial para las
organizaciones que actdan en entornos altamente competitivos, ya que la lealtad de los
clientes esta directamente relacionada con el valor que les aporta la organizacion y este

valor aportado al cliente, es creado por los procesos de la organizacion.

Es importante enfocarse en la mejora de los procesos que afectan sustancialmente la
capacidad de la organizacién de crear valor para sus clientes; De lo contrario se corre el
riesgo de realizar grandes esfuerzos en mejorar los procesos sin que esto se refleje en

mejoras de los resultados globales de la organizacion.
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A través de un proceso de mejora continua de los procesos se debera garantizar que la

organizacion tenga procesos que:

= Eliminen errores

= Minimicen las demoras

= Maximicen el uso de recursos.

= Promuevan el entendimiento entre todos los involucrados.
= Sean faciles de aplicar.

= Sean amistosos para el cliente.

= Sean adaptables a las necesidades cambiantes del cliente.

Para realizar una mejora en un proceso, es necesario entender cual es el objetivo de dicha
mejora, teniendo conocimiento y entendiendo la situacion actual, para poder identificar el

problema en forma precisa y poner en claro los objetivos y metas de la mejora.

La utilizacion de datos que reflejen la situacion actual constituye un aspecto de suma
importancia que permitird hacer buenos juicios. Se deben tener suficientes indicadores y

mediciones para poder evaluar la situacion actual antes de pensar en hacer cambios.

La seleccion del proceso a mejorar es muy importante, pues se puede desperdiciar gran
cantidad de recursos si se selecciona el proceso equivocado. Se debe seleccionar aquellos
procesos con los que la direccién y /o clientes no estén satisfechos. Un mecanismo que nos
permite ser asertivos en la identificacion de los procesos a mejorar, consiste en identificar
los factores criticos de éxito en el momento de definir los objetivos estratégicos; se entiende
por un factor critico de éxito aquellos componentes clave del negocio. Todo negocio
independientemente del producto o servicio que entregue debe identificar con nitidez sus
propios factores, la definicion efectiva de éstos permitira identificar con nitidez los procesos

a mejorar para obtener los resultados deseados en los factores identificados.

Un aspecto importante que se tiene que considerar es el compromiso que tiene que haber
en la organizacion. Este compromiso debe evidenciarse en el personal administrativo,
operativo y en los directivos de la misma, de lo contrario no se tendra un trabajo alineado

con los objetivos y metas de la organizacion.

Cuando se realiza un trabajo de identificacion de oportunidades de mejora, es necesario
gue se trabaje con el personal de la organizaciéon en conocimientos basicos de procesos y
principalmente, que los directivos sensibilicen al personal y lo motiven a identificar los

problemas o dificultades que se tienen en el trabajo diario como oportunidades de mejora.
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El cambio de un esquema de trabajo basado en actividades por departamentos a una
filosofia de administracién por procesos, genera resistencia en el personal debido a que
usualmente se considera que la implementaciéon de mejoras traerd consigo un incremento

en el trabajo que se viene realizando.

El levantamiento de procesos en una organizacién debe partir de la identificacion de la
situacién actual de la empresa. Este levantamiento se debe realizar con los empleados
involucrados directamente, ya que a través de ellos se puede identificar con claridad las

entradas y salidas de cada proceso.

Es importante identificar los requerimientos de clientes internos y externos. Los clientes
internos, al igual que los externos constituyen un factor importante al momento de detallar

las actividades de un proceso que garantice la calidad del servicio.

El sistema de control mediante el cual se da seguimiento al cumplimiento de objetivos de la
organizacion debe incluir indicadores que permitan analizar el avance de los proyectos de

mejora.

La identificacién de indicadores de gestién que ayuden a llevar un control efectivo de las

actividades y por lo tanto del cumplimiento de objetivos es fundamental.

Se requiere definir indicadores que proporcionen informacion que permitan tomar decisiones

y establecer acciones preventivas y correctivas como parte de la mejora continua.

Los procedimientos de una organizaciéon deben garantizar no solo el cumplimiento de metas
y objetivos. Estos procedimientos deben contribuir al mejor desarrollo de las actividades a

través de la optimizacién de los recursos de la organizacion.

RECOMENDACIONES

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde la
perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa, por

lo que se debe realizar la socializacién de los procesos con todo el personal.

Antes de iniciar cualquier proceso de cambio, se debe comunicar al personal de la

organizacion cual es el objetivo y alcance del cambio.

Se debe realizar talleres de motivacion que permitan generar el grado de compromiso

necesario en cada empleado para el éxito de la organizacion.
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El mejoramiento de los procesos debe ser realizado con la participacién de todo el personal
involucrado en el mismo. Esto generara mayor satisfaccion en los empleados al momento
de realizar sus actividades.

Es importante tener siempre presente que toda mejora tiene que estar alineada con el

pensamiento estratégico de la organizacion y contribuir al cumplimiento y logro de metas.

La comunicacién permanente con todos los miembros de la organizacion es primordial. Es
necesario mantener informado al personal sobre los objetivos estratégicos, cumplimiento de
metas y demas aspectos que pueden ayudar en la identificacion de oportunidades de

mejora.
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PM-7 ATENCION AL CLIENTE(VISITANTE)

INICIO

VISITANTE

Saluda y pregunta que
es lo que necesita

etrata deun
asunto de
Marcas

Es Cliente

fay alguien
disponible en

NO

Atiende

Inquietudesy
Asesora

Solicita Esperar al
cliente

Atiende Inquietudes y
Asesora

Atiende Inquietudes y
Asesora

€s un caso
concreto

Solicita Informacién
del cliente

Le comunica Asesor [~
Legal de Marcas

Llama al Cliente

Esta disponible
asistente

e ha llamdo
ya 3 veces

Le comenta al Asesor
Legal de Marcas el
problema del cliente

Atiende Inquietudesy
Asesora

Se factura por
hora de consulta

Llena Formulario
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P-7 ATENCION AL CLIENTE(LLAMANTE)

VISITANTE

Saluda y pregunta que
es lo necesita

AVI

disponible d
Marcas

Le comunica al
funcionario que el
cliente esta alli

AVI

sta disponible
el Silvia

Solicita Esperar al
cliente

AVR

Atiende Inquietudes y
Asesora

Atiende Inquietudesy
Asesora

es un caso
complejo

le comunica al
Abogado

Solicita Informacién
del cliente

Llama al Cliente

AVI 4 AWR

Le comenta al
abogado el problema
del cliente

Atiende Inquietudesy
Asesora

AVR

Se factura por

hora de consulta

Lllena Formulario

AVR
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PM-07.1 ATENCION AL CLIENTE(LLAMANTE)

LLAMANTE

Saluda y pregunta que
es lo necesita

Saludo Inicial

amante conoce
extension?

asunto de
Marcas

Viene de Ta

NO
el Jefe de »<_ operadora gecep_ta DJatfos dy
Marcas Automatica omunica Jefe de
Marcas

ay alguien
disponible de

Le comunica al Jefe
de Marcas que el
cliente esta en la linea

Acepta
Llamada

Atiende Inquietudesy
Asesora

Deja
mensaje

SI

es un caso
complejo

Atiende Inquietudesy
Asesora

sta disponible
Asistente

Solicita Informacién
del cliente

Le comenta al le comunica al
Asistente el problema Asesor Legal de
del cliente y transfiere Marcas
llamada

a consulta e
sencilla

Llama al Cliente

Se factura por
hora de consulta

Atiende
Inquietudesy
Asesora

Atiende Inquietudesy
Asesora

Se concerta Cita Lllena Formulario
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P-07.1 ATENCION AL CLIENTE(LLAMANTE)

LLAMANTE o
Saludo Inicial

llamante conoce

Saluda y pregunta que extensién?

es lo necesita AVI

Recepta Datos y
Comunica A Silvia

AVR

Le comunica al
funcionario que el
cliente esta alli

AVI

Viene de Ta
operadora
Automatica

sta disponible_  NO NO

el Silvia

Sl

Atiende Inquietudesy

Asesora

mensaje

€s un caso NO

complejo

Sl

le comunica al
Abogado

Solicita Informacién
del cliente

Llama al Cliente el cliente

AVI 4 AW

e ha llamdo
ya 3 veces

Le comenta al
abogado el problema AVR

del cliente y transfiere
llamada

NO

Se factura por
hora de consulta

a consulta e
sencilla

Atiende
Inquietudesy
Asesora

Se concerta Cita Lllena Formulario

AVR AVR AVI

Atiende Inquietudesy
Asesora
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IEPI
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PM-08 OFICIOS IEPI

DOCUMENTOS

CARTA

es resolucion

Pone Referencia

\/\

OFICIOS Y

PAGOS <

Recepta
documentacion y
adjunta documentos
solicitados por el IEPI

Pone fecha de
contestacion en los
oficios

Envia documentos al
IEPI

i

hace una carta de
orden y se busca
expediente del caso

Saca copia verde y #
de requerimiento de
pago

DEP. FINANCIERO

AUTORIZACION
DE PAGO

Recepta Autorizacion
y hace un oficio de las
marcas pagadas

revisa los datos de los
documentos en la BD

]

anota la fecha de
vencimiento en un
memorandum

l

anota nimero de
referencia del tramite
y fecha de
contestacion del oficio

|

revisa los expedientes

existen datos?

Recopila documentos
faltantes

|

Saca copias de los
documentos

Solicita documentos
faltantes al cliente

SOLICITUD DE
DOCUMENTOS

I

realiza oficio de
contestacion

|

envia documentacion
a gerencia

o

CLIENTE
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CLIENTE

IEPI

DOCUMENTOS
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P2 OFICIOS IEPI

NO
es resolucion

Pone Referencia

i

Recepta
documnetacion y
adjunta documentos
solicitados por el IEPI

]

Pone fecha de
contestacion en los
oficios

t

Envia documentos al
IEPI

IEPI

\_/_\

AVR

AVI

AVR

T

'¢— hace una carta de N
aviso anota nimero de
. AVR referencia del tramite
y fecha de
contestacion del oficio
OFICIOS Y AVR
PAGOS “— hace un oficio de las

marcas pagadas

AVI

revisa los datos de los
documentos en la BD

I

anota la fecha de
vencimiento en un
memorandum

3

revisa los expedientes

existen datos?

Recopila documentos
faltantes

|

Saca copias de los
documentos

AVI

AVI

AVI

AVI

AVI

AVI

Solicita documentos
faltantes al cliente

SOLICITUD DE
DOCUMENTOS

|

realiza oficio de
contestacion

|

envia documentacion
a gerencia

(<2

AVR

AVI

CLIENTE

AVR
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PM-08.1 FIRMA

DOCUMENTOS A
FIRMAR

Esta en
Reunion

Gerencia
disponible

Prioritario

de Abogado

Abogado
Disponible

Sl

Recepcion y firma

Descargar correo

Despacho de
Documentos

h 4
PM-3
Disponible
Secretaria
FIN

Recepcion de

Correspondencia

Disponible
Concergeria

Envio de
correspondencia para
la firma

Cambio de Texto para
que firme otro

abogado AVI

Recepcion y Firma

Despacho de
Documentos

\|



MARCAS

Entrega solicitud y
recepta el Libro
Protocolo

iene peticié
de sacar
Copias

SI

Solicita libros en orden
alfabetico por afios en
Secretaria IEPI

i

Revisa la Informacién

Informacion™~_NO

encontrada

Sl

Completa la
Informacién de fecha 'y

numero en que ha
sido otorgada la
marca

EMAIL-INF BD

Llena datos

Ealtantes

encontrados en hoja
electronica de datos
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PM-9 DATOS IEPI

Recepcion de es alcance

informacion digital

Solicita y llena en
Archivo IEPI hoja de
Solicitud de Libro
Protocolo

Solicita Expediente a
Dep de Marcas IEP!I

*

Revisa y verifica
Expediente si el
alcance esta adjunto
al expediente

Adjunta en el
Expediente los
documentos faltantes

Expediente
Completo

Importa hoja
electrénica a la BD

ala marca

Expediente
Completo

Solicita IEPI, que se
publica la marca

email

Solicita Busqueda en
la BD del IEPI

envia reporte por

Estaen
Oposicion

Solicita Expediente de
la Oposicién

i

Saca copia de la
Resolucién y la
adjunta a la
documentacion Inicial

Consulta en que
estado esta el tramite

Solicita y llena en
archivo IEPI hoja de
solicitud de
Expediente

ot |

Esta pendiente

Saca una copia de la lempo de NO
Resolucién vencimiento
inalizadog

Comunica en que
periodo de tiempo que
tiene que Regresar

Recopila documentos
faltantes en el JCGB
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P3 DATOS IEPI

AVI

MARCAS

Entrega solicitud y
recepta el Libro
Protocolo

iene peticid
de sacar
Copias

SI

Solicita libros en orden
alfabetico por afios en
Secretaria IEPI

*

Revisa la Informacién

informacion™~_NO

encontrada

SI

Completa la
Informacién de fechay

numero en que ha
sido otorgada la
marca

HOJA DE DATOS
FALTANTES

es alcance

Clasificacién de
Informacién

Solicita Expediente a
Dep de Marcas IEPI

AVI

Revisa y verifica
Expediente si el
alcance esta adjunto
al expediente

Llena datos AVI
encontrados en hoja Expediente
de datos Faltantes Completo
Llenaconla | AVR Solicita IEPI, que se
Informacién obtenida publica la marca
la BD

HOJA DE DATOS
LLENOS

Esta en
Oposicién

Solicita Busqueda en
la BD del IEPI

Consulta en que

Archivo IEPI hoja de

documentos faltantes

Solicita y llena en

Solicitud de Libro
Protocolo

AVI

Adjunta en el
Expediente los

ala marca

Expediente
Completo

Solicita Expediente de
la Oposicién

estado esta el tramite
Solicitay llena en

AVI archvo IEPI hoja de

solicitud de

Expediente Esta pendiente

i Av
Saca una copia de la lempo de
Resolucion vencimiento
inalizado

AVi

Saca copia de la
Resolucién y la
adjunta a la
documentacion Inicial

Comunica en que
periodo de tiempo que
tiene que Regresar

AVR :

AVR

Recopila documentos
faltantes en el JCGB

AVR
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PM-10 CORRESPONDENCIA

CORRESPONDENCIA
CLIENTE FISICA

p—

Secretaria Gerencia 1

Ingresa al sistema los
datos y escanea
documentos
necesarios, el sistema
automaticamente
coloca nimero de
correspondencia

v

Gerente 2

CORRESPONDENCIA
ELECTRONICA

CLIENTE

Ingreso
Automatico

¢ Es urgente?

CORRESPONDE
NCIA

Abre Interfaz y califica b

NO

Secretaria Gerencia 4

¢Estaen
Ingles?

para varios

Realiza Reporte de
dep.

correspondencia

Secretaria Gerencia 3

Traduce y adjunto al

MARCAS

FIN

sistema Archiva reporte

diario
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P-4 CORRESPONDENCIA

CLIENTE

CORRESPONDENCIA
FISICA

Recibe, abre, clasifica

correspondencia y AVR
coloca sello
Claifica AVI
Correspondencia
Coloca el Numero de AVI

la correspondencia

Ingreso de
informacion en el
sistema de control de
correspondencia

¢Es urgente? AVR

¢Estaen
Ingles?

Obtiene fotocopias

Entrega fotocopias .
Traducir

CORRESPONDE
NCIA

MARCAS

FIN

para varios
dep.

Realiza Reporte de
correspondencia

A

Archiva reporte
diario

AVI

AVI
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PM-4.1 CORRESPONDENCIA MARCAS

GERENCIA CORRESPONDENCIA

Recibe y Clasifica
Correspondencia

Preparar Antecedentes

e necesitan
Datos IEPI

Elaborar Carta de

- Enviar Carta
Contestacion

v

Archivo

se necesita
traducir

FIN

Traducir




GERENCIA
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P-4.1 CORRESPONDENCIA MARCAS

CORRESPONDENCIA

Recibe y Clasifica
Correspondencia

AVR

Preparar Antecedentes
LA:Marcas registradas AVR
VG:Marcas Solicitadas

SR:Antecedentes
Sz:1.2,1.3,14,15

NO

e necesitan
Datos IEPI

»  Elaborar Carta de Enviar Carta

Contestacion
AVR ¢
se necesita ™~ _NO Archivo
traducir
FIN

Traducir

Ingresa datos a la BD

AVR AVR

AVR

AVI



