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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion esta divido en 6 capitulos los cuales estan conformados
por un marco teorico seguido del desarrollo del capitulo como tal. En el primer capitulo se
elabora una propuesta de planificacion estratégica para el afio 2015 de la empresa Mivsell
Technology Company S.A., empezando por los antecedentes de la empresa, luego se
elabora el andlisis de su macro y micro entorno con el propdsito de plantear objetivos y
estrategias organizacionales. En el segundo capitulo se realiza un diagndstico de la
empresa en cuanto a los procesos que se estan ejecutando actualmente, mediante diagramas
de flujo, fortalezas y debilidades por procesos y andlisis de valor agregado. El tercer
capitulo plantea propuestas de mejora por procesos de acuerdo al diagndstico realizado y el
disefio de nuevos procesos, por medio de manuales de procedimientos, ademas se compara
a través del analisis de valor agregado la situacion propuesta con la actual. El cuarto
capitulo presenta el disefio organizacional para la empresa, basado en las actividades que
se han identificado y propuesto en los capitulos 2 y 3, disefio que es plasmado en el manual
organico funcional. En el quinto capitulo se realiza la propuesta de implementacion de las
de las mejoras planteadas en el capitulo 3 y el disefio organizacional del capitulo 4,
considerando las areas de intervencion, el cronograma de trabajo, presupuesto del plan vy el
analisis costo-beneficio de la propuesta, para analizar su conveniencia. En el sexto capitulo

se presentan las conclusiones y recomendaciones relacionadas con el presente trabajo.

viii



INTRODUCCION

Las empresas que gestionan la informacion de forma més eficiente para la toma de

decisiones y la administracion de sus negocios, tienen una ventaja competitiva.

Para aprovechar esta oportunidad de mercado, Mivsell Technology Company ha
creado MobilVendor, aplicacion moévil para la gestion de fuerza de ventas
administrada por medio de una plataforma web, es decir bajo el modelo de

computacion en la nube.

Mivsell Technology Company ha tenido éxito con esta aplicacion, por lo que ha
crecido considerablemente en los Ultimos afios. Pero ha sido un crecimiento
desorganizado, improvisado y sin planificacion alguna, generando varias

inconformidades en la gestién de la empresa.

Se ha visto necesario establecer: la planificacion estratégica, para enfocar todos los
esfuerzos de la organizacion hacia objetivos significativos y alcanzables, gestion por
procesos, con el fin de buscar la mejora continua y la satisfaccion del cliente y la
estructura organizacional, eje fundamental en cualquier empresa para su

funcionamiento eficiente.



El objetivo por lo tanto de este trabajo es el de disefiar un plan estratégico y
estructura organizacional por procesos para Mivsell Technology Company y su
alance es el plan de implementacion de las mejoras por procesos y la estructura

organizacional.



1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En la actualidad el desarrollo y avances tecnoldgicos, han convertido a la
informacion en un factor decisivo en el sector empresarial, al proporcionar datos
inmediatos, herramientas para la gestion de los mismos y por Gltimo toma de
decisiones con la informacion procesada en conocimiento, que marcan una ventaja

competitiva en el mercado actual.

De esta situacion el ingeniero Sebastidn Marmol, tomé conciencia y observé una
oportunidad, para desarrollar soluciones tecnol6gicas que respondan a estas
necesidades actuales de las empresas, todo a través de la nube y desarrollo de
aplicaciones moviles, para lo que se necesita poca inversion inicial y costos bajos,

resultando en un negocio rentable.

De esta forma Mivsell Technology Company S.A. inicia sus actividades economicas
en el afio 2011 con el fin de desarrollar y vender software al mercado empresarial,

bajo el concepto de software como servicio 0 S.A.A.S. en sus siglas en inglés.



1.2.

El primer software desarrollado fue MobilVendor, el cual es una herramienta para la
gestion de la fuerza de ventas y analisis de informacion para toma de decisiones

comerciales, su mercado objetivo son empresas de consumo masivo.

En un inicio este software, tenia funciones limitadas pero a medida que los clientes
solicitaban requerimientos adicionales, se transform6 en una herramienta mas

completa y que esta en constante cambio.

De esta manera su demanda fue creciendo de manera notable y en la actualidad,
grandes empresas como Confiteca, Don Diego, Kraft, Nestle, I.L.E., son sus clientes.
Lo que ha hecho de MobilVendor el producto estrella de Mivsell Technology

Company vy al cual se enfocan todos sus recursos.

En el transcurso de estos tres primeros afios la empresa ha tenido un crecimiento
rapido, pero desordenado, sin una estructura organizacional, planificacion estratégica
0 procesos definidos, lo que ha traido varias dificultades a la hora de prestar un
servicio de calidad a sus clientes, toma de decisiones gerenciales, optimizacion de

recursos, gestion del talento humano, control y mejora de procesos, entre otros.

MARCO TEORICO

Como se indicd en sus antecedentes, Mivsell Technology Company S.A., es una

empresa nueva en el mercado de desarrollo software mdvil, pero con grandes



posibilidades de crecimiento, por lo que es justificable realizar una planificacion
estratégica en donde se determine objetivos a seguir mediante la puesta en marcha de

diferentes estrategias, logrando un crecimiento ordenado y enfocado.

Para este trabajo de titulacion se tomara en cuenta el siguiente concepto de

planificacion estratégica:

La planificacion estratégica de acuerdo a Chiavenato & Sapiro (2011) es el proceso
de formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con el propdsito de
insertarla, por medio de su mision en el entorno donde actla y su producto es el plan

estratégico.

En tanto que la metodologia para el desarrollo de la planificacion estratégica que se

seguird, basada en Chiavenato & Sapiro (2011), es la siguiente:

e  Definir la misidn y vision de la organizacion.
e Andlisis Externo.

e Analisis Interno.

e Objetivos organizacionales.

e Estrategias organizacionales.



1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Mision Organizacional

Chiavenato & Sapiro (2011) afirman que: “La mision de la organizacion es la
declaracion de su proposito y alcance, en términos de productos y mercados,

y responde a la pregunta “; Cual es el negocio de la organizacion?””(p.73).

Vision organizacional

Es la imagen que representa lo quiere conseguir la empresa en el futuro y
sirve para marcar en el presente, el camino a seguir por la organizacion (Sainz

de Vicufia, 2012).

Valores corporativos

Chiavenato & Sapiro (2011) refieren que: “Se trata de un conjunto de
conceptos, filosofias y creencias generales que la organizacién respeta y
practica y que esta por encima de las précticas cotidianas para buscar las

ganancias a corto plazo” (p.79).

Son las actitudes, formas de actuar y comportamientos que la organizacion
considera valiosos, es decir sus ideales y principios que son una guia para los
integrantes de la empresa y en definitiva responden a la pregunta: ;en qué

creemos? (Sainz de Vicufia, 2012).



1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

Objetivos organizacionales

Son estados futuros que la organizacion desea conseguir en un determinado
tiempo y que sirven para medir la eficiencia, productividad, rendimiento, etc.

(Chiavenato & Sapiro, 2011).

Analisis del entorno externo de la empresa

El entorno externo de la empresa esté dividido en: macro y microentorno, el
macroentorno estd compuesto por los entornos: econémico, sociocultural,
tecnoldgico, politico/legal y recursos naturales, el microentorno esta formado
por: competidores, proveedores, clientes y entidades reguladoras, este analisis
pretende estudiar los diversos factores y fuerzas del entorno externo asi como
sus relaciones, y los efectos que tienen en la organizacion con la finalidad de
identificar oportunidades y amenazas reales y futuras (Chiavenato & Sapiro,

2011).

Analisis del entorno interno de la empresa

Chiavenato & Sapiro (2011) afirman que “Es una evaluacion de la
competitividad de sus principales aéreas de potencialidad, de los puntos
fuertes que debe explotar con mas intensidad, y de sus debilidades, o los

puntos flacos que debe corregir o mejorar” (p.105).



1.2.7.

1.2.8.

Anadlisis F.O.D.A.

Su nombre viene de las siglas de: fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Este andlisis posibilita identificar los factores de éxito y elegir las
estrategias que mediante el aprovechamiento de las oportunidades que ofrece
el entorno y evitando sus amenazas, la empresa puede alcanzar los objetivos

planteados de forma eficiente (Sainz de Vicufia, 2012).

Estrategias organizacionales

Segun Sainz de Vicufa (2012): “La estrategia consiste en adecuar nuestros
factores internos a los factores externos con el fin de obtener la mejor

posicién competitiva” (p.189).

Las estrategias que se utilizaran en la planificacion estratégica de Mivsell

Technology Company son:

e Estrategia de diversificacion: Consiste en lanzar nuevos productos en
mercados en los que la empresa todavia no se encuentra (Sainz de

Vicufa, 2012).

e Estrategia de internacionalizacion a nivel regional: Es el ingreso de la

empresa en nuevos mercados extranjeros, en busca de ampliar su



mercado y de nuevas oportunidades, para ofrecer sus productos y

servicios (Chiavenato & Sapiro, 2011).

e Estrategia de diferenciacion: Lograr el convencimiento en los clientes
que la propuesta de valor de los productos o servicios que ofrece la
empresa es Unica en el mercado, por lo tanto no se puede encontrar en la

competencia (Sainz de Vicufia, 2012).

e Implementacion de wuna estructura organica-funcional basada en

procesos.

1.2.9. Importancia de la planificacion estratégica

Sainz de Vicufia (2012) manifiesta que su importancia radica en el desarrollo
de ventajas competitivas, por medio del aprovechamiento de oportunidades y
fortalezas de la organizacion, sabiendo enfocar sus recursos, competencias y
entorno a la consecucion de objetivos, lo cual se plasma en las estrategias

organizacionales, sus ventajas son:

e Conocimiento real de la organizacion.

e Mejora en el proceso de toma de decisiones ante algun cambio en el

entorno interno o externo.

e Reduccion de la incertidumbre en el entorno interno y externo de la

organizacion.

e Medicion del impacto de las decisiones que se toman ahora en el futuro.
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e Mejora en la eficiencia y productividad de la empresa.
e Proporciona identidad y propésito al personal de la organizacion.

e Conocimiento de los grupos de interés para dar una mejor respuesta a sus

necesidades.

e Ajusta los recursos de acuerdo a las estrategias para conseguir los

objetivos planteados.

e Proporciona un enfoque sistémico.

1.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE MIVSELL TECHNOLOGY COMPANY

S.A.

1.3.1. Mision

De acuerdo a Goodstein et al. (1998) una adecuada formulacion de la mision

organizacional debe responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es el negocio de la empresa o que funciones desempefia?
2. ¢Qué segmento o segmentos de mercado atiende?
3. ¢Cuadl es el proposito de la organizaciéon?

4. ¢Cbmo consigue su propdsito?
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Respondiendo a las preguntas anteriores para el caso de Mivsell Technology

Company S.A., tendriamos:

1. Desarrollo de soluciones informaticas méviles basadas en la nube.

2. Su segmento de mercado son empresas que disponen fuerza de ventas a

nivel nacional.
3. Mejorar la gestion administrativa de sus clientes.

4. Creando mayor valor percibido por el cliente, al ofrecer soluciones
informéaticas completas que se satisfagan sus necesidades, a precios

econémicos.

Sintetizando todas estas respuestas, la mision de Mivsell Technology

Company S.A., es:

Desarrollo de soluciones informaticas moviles basadas en la nube, a precios
econdmicos, que mejoren la gestién administrativa integral de empresas que

manejan fuerza de ventas a nivel nacional

1.3.2. Vision

Teniendo en cuenta los puntos anteriores la visién de Mivsell Technology

Company S.A. para el 2018 es:



1.3.3.
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Ser la empresa lider e innovadora en el desarrollo de soluciones informaticas
moviles para cualquier tipo de empresa a nivel nacional y con incursién en

mercados internacionales como Peru, Bolivia y Colombia.

Valores corporativos

Los valores de Mivsell Technology Company S.A. son:

e Investigacion continGa en el campo tecnoldgico a nivel mundial por parte

de todos los integrantes de la empresa.

e Aporte de ideas de los miembros de la empresa con el propésito de
innovar o desarrollar nuevas soluciones tecnoldgicas ante cualquier

necesidad detectada en el entorno.
e Innovacion en todos los campos de la organizacion.

e Comunicacion efectiva y eficiente entre todos los empleados de la

organizacion y con sus grupos de interés externos.

e Respeto entre los miembros de la empresa y a sus ideas, como también a

los grupos de interés externos.

e Confidencialidad de la informacion e ideas generadas dentro de la

organizacion.

e Mejora continua en cada actividad que se realice.
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e Responsabilidad a la hora de cumplir las funciones y deberes asignados.

e Proactividad para anticipar problemas o aprovechar oportunidades que se

detectan en el entorno interno y externo de la organizacion.
e Honestidad para admitir errores o criticar falencias en la organizacion.

e Orden a todo nivel.

1.3.4. Andlisis de la situacion actual

Este andlisis se divide en el estudio del macro y micro entorno de la empresa

(Chiavenato & Sapiro, 2011).

Mediante el estudio del macroentorno se conoceran los factores externos que
influyen en la empresa, pero que son incontrolables por la misma. Esto con el
proposito de analizar si esta influencia es positiva (oportunidades) o negativa
(amenazas) para la organizacion y en base a esto formular objetivos y

estrategias a sequir.

El macro entorno esta compuesto por:

e Entorno demografico
e Entorno econémico

e Entorno politico/legal



14
e Entorno sociocultural
e Entorno tecnoldgico

e Entorno de recursos naturales

En tanto que el micro entorno se analizara a los agentes que se relacion de
forma directa con la organizacién, y en los que la empresa puede influir en

menor o0 mayor medida y viceversa lo conforman:

e Proveedores
e Competidores
e Clientes

e Entidades reguladoras

1.3.4.1. Macroentorno

Entorno Econdmico.

Mediante este analisis se puede conocer que tan favorable es el
ambiente econdémico en el Ecuador para que Mivsell Technology
Company S.A. siga creciendo o prever posibles situaciones

desfavorables para tomar acciones preventivas.
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P.1.B.

El producto interno bruto o P.1.B., es el valor resultante de todos los
bienes y servicios finales producidos por una economia. Mediante
este indicador, se puede conocer el crecimiento o no de las empresas

del pais, asi como su competitividad frente a otras economias.

Tabla No. 1 - Distribucion del P.1.B., anual

PIB
ANOS PIB NOMINAL PIB PETROLERO PIB NO PETROLERO OTROS
2006 46.802,00 5.819,40 38.677,80 2.304,90
2007 51.007,80 6.751,30 41.759,60 2.496,90
2008 61.762,60 9.773,20 49.777,70 2.211,70
2009 62.519,70 5.894,50 53.118,80 3.506,40
2010 69.554,80 8.126,10 58.372,80 3.055,90
2011 79.779,80 10.140,60 66.222,00 3.417,20
2012 87.494,70 10.633,40 73.021,70 3.839,50
2013 93.577,20 10.907,40 78.569,30 4.100,60

Fuente: Ministerio de Finanzas (2014)
Elaboracion: David Chamorro
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Gréafico No. 1 - P.1.B. Nominal anual

PIB NOMINAL POR ANOS
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Fuente: Ministerio de Finanzas (2014)
Elaboracion: David Chamorro
Grafico No. 2 - Tasas de variacién P.1.B. trimestral
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Gréafico No. 3 - Contribuciones al crecimiento P.1.B. trimestral

kd VAB n0 petrolero | 6,71 505 4,05 421 3,76 419 479 412 338 2,85
S VAB petrolero (*) | -0,28 0,39 0,06 0,06 -0,40 0,23 083 1,19 136 0,70

b 0.E. PIB(**)

—=pB

(*) (VAB Petrolero) Incluye: las actividades de extraccion de petrdleo crudo y refinacién de petréleo;

(**) (OE PIB) Otros elementos del PIB incluye los impuestos a los productos (IVA, ICE, Derechos Arancelarios) menos los subsidios a
los productos (i.e combustibles)

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Contribuciones al crecimiento inter-anual (t/t-4) del PIB

|

~ | 2020 | aomam | 201 | 20m2v | 20131 | 20134 | 2013 | 2013V | 20041 | 2014

00 T ——————

—

0,32 0,20 0,16 0,16 023 0,20 -0,06 -0,06 0,11 -0,08
6,7 56 43 43 36 42 56 52 46 35

Fuente y Elaboracién: Banco Central del Ecuador (2014)

De acuerdo a la informacion presentada en los graficos No.1, 2, 3 se

concluye:
o El P.1.B. ha crecido en los Gltimos 5 afios.
o El P.I.B. incremento en un 3,5% en el segundo trimestre del

2014 con respecto segundo trimestre del 2013.

o El P.1.B. aumento en un 1% en el segundo trimestre del 2014

con respecto al primer trimestre.

o La mayor aportaciéon al P.I.B fue por parte del sector no

petrolero con el 2,85% comparado con el 0,7% del sector petrolero.

Existe un crecimiento en la produccion de los bienes y servicios de

las empresas del pais, que en su mayor parte corresponden al sector
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no petrolero lo cual es favorable para el crecimiento de Mivsell

Technology Company S.A.

Presupuesto General del Estado

En este presupuesto se detallan todos los ingresos y gastos que

genera el Estado.

Gréfico No. 4 - Presupuesto General del Estado

PRESUPUESTO GENERAL DEL ESTADO CONSOLIDADO
EN MILLONES DE DOLARES A PARTIR DEL 2009

2 Al 37,494 72

36,160.89

35,000

30,000 30,024 39

26,550.99
25,000 23,523.01
20,485.68

20,000
15,000
10,000
5.000
20089 2010 201 2012 2013 2014
Codificado

Incluye todos los ingresos v egresos del SECTOR PL]BLIL‘.CI, excepte SEGURIDAD SOCLAL, BANCA PUBLICA, EMPRESAS
PUBLICAS " GADS
{Art. 282 Constitucian 2008).

Fuente y elaboracién: Ministerio de Finanzas (2014)

El gobierno actual ha destinado recursos para el sector tecnoldgico,
al considerarlo eje del cambio en la matriz productiva, pero acorde a
la experiencia de la empresa, esta parte del presupuesto es enfocada

para proyectos gubernamentales, sin embargo también ha invertido
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en exposiciones, ferias y mesas de negociacion, para el encuentro de

empresas privadas del sector.

Inversion Extranjera

Gréfico No. 5 - Inversion Extranjera anual
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Fuente y Elaboracién: Banco Central del Ecuador (2014)

En el 2009 la inversion extranjera cayd considerablemente, a causa
de la crisis financiera mundial que se suscitd en el 2008, a partir del
2010 existe cierta estabilidad, lo que puede facilitar la blasqueda

directa de inversion para la empresa.
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Riesgo Pais

El riesgo pais muestra las posibilidades de que una nacion no pueda
cumplir sus obligaciones de pago acordados con su deuda externa,
los factores que se toman en cuenta para elaborar el riesgo pais son:
inflacion, nivel de corrupcién, ingreso per capita, estabilidad

politica, etc., en la practica el indicador que mide el riesgo pais se

denomina EMBI (Montilla, 2007). Mantilla afirma que (2007):

El EMBI (Emerging Markets Bond Index) es un indicador econémico
que prepara diariamente el banco de inversion JP Morgan desde 1994.
Este estadistico, mide el diferencial de los retornos financieros de la
deuda publica del pais emergente seleccionado respecto del que ofrece

la deuda publica norteamericana, que se considera que tiene “libre” de

riesgo de incobrabilidad.

Gréfico No. 6 - Indice E.M.B.I.
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Fuente: Banco Central del Ecuador (2014)
Elaboracién: David Chamorro
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En el grafico No.6 se observa que en el 2008 existi6 mayor riesgo
pais en los ultimos 9 afos debido a la crisis financiera mundial. A

partir del 2009 el riesgo pais ha ido disminuyendo.

Gréfico No. 7 - E.M.B.I. paises latinoamericanos
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Fuente y elaboracién: Banco Central de la Republica Dominicana (2014)

El gréfico No.7 indica que el Ecuador es el tercer pais con mayor
riesgo en la region latinoamericana, lo que puede provocar que los
inversionistas no vean atractivo al mercado ecuatoriano comparado
con otros paises, como Chile. Esto es una desventaja para la nacion y

un factor negativo para la empresa.
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Inflacion

Este indice muestra el incremento de los precios de bienes y
servicios producidos en un pais o region y se mide con respecto al

periodo anterior.

Gréfico No. 8 - Inflacién anual promedio
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboraciéon: David Chamorro

El gréafico No.8 indica que anualmente la tendencia de la inflacion se
mantiene en un 4%, lo que no representa una amenaza para el

incremento en costos para la empresa.

Entorno Politico/Legal

Actualmente el estado, se encuentra en un sistema democratico
conformado por cinco funciones: legislativa, electoral, transparencia
judicial y de control social. En la cabeza del gobierno se encuentra

desde el 2006 el economista Rafael Correa Delgado, con su partido
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politico Alianza Pais, el cual tiene una tendencia de izquierda

denominada como Socialismo del Siglo XXI.

Este gobierno ha priorizado el gasto en inversion social (educacion,
salud, vivienda, transporte, etc.), esto mediante las reformas a la
constitucion, aprobada en el 2008, ademas de algunos mandatos,

propuestas de ley, etc.

Lo que es cuestionable en el actual gobierno es su perpetuidad en el
poder (desde el 2006 hasta la actualidad), y su presencia en los 5
poderes, lo cual no es sano en una democracia, ademas de ser poco

tolerante ante la critica y reprimir cualquier tipo de oposicién.

En los cambios planteados en la constitucion del 2008, existen
secciones que favorecen al sector informatico y desarrollo de

software.

Articulo 385.- El sistema nacional de ciencia, tecnologia,
innovacion y saberes ancestrales, en el marco del respeto al
ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y la soberania, tendra
como finalidad:

1. Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y
tecnolégicos.

2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la
produccién nacional, eleven la eficiencia y productividad,
mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realizacion del buen
Vivir.
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Avrticulo 387.- Seré responsabilidad del Estado:

1. Facilitar e impulsar la incorporacion a la sociedad del
conocimiento para alcanzar los objetivos del régimen de
desarrollo.

2. Promover la generacion y produccion de conocimiento, fomentar
la investigacion cientifica y tecnoldgica, y potenciar los saberes
ancestrales, para asi contribuir a la realizacion del buen vivir, al
sumak kawsay.

3. Asegurar la difusion y el acceso a los conocimientos cientificos y
tecnoldgicos, el usufructo de sus descubrimientos y hallazgos en
el marco de lo establecido en la Constitucion y la Ley.

4. Garantizar la libertad de creacién e investigacion en el marco del
respeto a la ética, la naturaleza, el ambiente, y el rescate de los
conocimientos ancestrales.

5. Reconocer la condicién de investigador de acuerdo con la
Ley. (Constitucion del Ecuador, 2008, p.117)

El gobierno considera al desarrollo de software como eje prioritario
y transversal para el crecimiento del pais, incluyéndolo dentro del
cambio de la matriz productiva, esto se evidencia en su discurso

politico.

Entorno Sociocultural

El Ecuador es un pais pluricultural y multiétnico, esto debido a su
diversidad geografica, climatica, y herencia historica, la mayoria de
sus habitantes practica la religion catélica y el lenguaje oficial es el
espafol. Sin embargo tiene problemas sociales de cualquier pais en
desarrollo:  delincuencia, pobreza, desempleo, educacion,

alimentacion, salud, entre otros.
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Desempleo

La tasa de desempleo mide el nivel de la poblacion econémicamente
activa (P.E.A.) que se encuentra desocupada y que estd en busca de

trabajo.

Gréfico No. 9 - Evolucion trimestral del Mercado Laboral

Evolucién Trimestral del Mercado Laboral
M Tasa de Ocupacion Plena M Tasa de Subempleo  m Tasa de Desempleo

I

mar-11  jun-11 sep-11 dic-11 mar-12  jun-12  sep-12  dic-12 mar-13 jun-13 sep-13  dic-13 mar-14  jun-14

Nota: La tasa de Ocupados no Clasificados completa el 100% de la distribucién; en JUN-2014 fue 0,35% y en JUN-2013 fue 1,93%.
Ocupados no Clasificados: aquellas personas ocupadas que no se pueden clasificar por falta de datos en los ingresos

Fuente y elaboracion: I.N.E.C. (2014)

El grafico No. 9 indica un incremento de 6 puntos porcentuales en la
tasa de ocupacion plena en junio del 2014, comparado con el mismo
mes en el 2013, ademas de la disminucion en el desempleo y

subempleo, en ese mismo periodo.

Sin embargo lo que preocupa es la alta tasa de subempleo en el pais,
sefial de una falta de planificacion y falencia en la estructura laboral

del estado, haciendo mas lento su crecimiento econémico.
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Pobreza

Mediante este indicador podemos conocer el porcentaje de personas
que carecen de los recursos economicos para poder llevar una vida

digna.

Grafico No. 10 - Evolucion de la Pobreza Nacional
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Fuente y elaboracién: I.N.E.C. (2014)

En el grafico No. 10, comparando el mes de diciembre del 2013 con
el mismo mes en el 2014, existe un decremento en la pobreza en el
sector rural de 5 puntos porcentuales, y un aumento de 1 punto
porcentual aproximadamente en el sector urbano. La disminucion en
la pobreza es el resultado de la inversion que ha realizado el

gobierno en el sector publico.
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Entorno Tecnoldgico

En este entorno se analizan los indices de desarrollo o avances
tecnoldgicos de un pais o de una region especifica. En la actualidad
este factor es el que mas agrega valor a una economia, ya que con
nuevas soluciones tecnoldgicas se puede conseguir: mejora en la
productividad, desarrollo de nuevos productos Yy servicios,
(Chiavenato & Sapiro, 2011). Sin embargo también ha causado
grandes problemas de contaminacién al medio ambiente, el mas
preocupante en la actualidad es el calentamiento global por las

emisiones de gas de invernadero.

Este afio se publicaron los resultados de la primera encuesta de las
actividades de ciencia, tecnologia e innovacién del Ecuador, que
recolectan informacion del periodo 2009-2011, en el 2015 se
planifico realizar nuevamente la recoleccion de datos para el periodo

2012-2014.

El plan a futuro del actual gobierno, segun su discurso, es dejar la
dependencia econdmica del petréleo, ante el riesgo de la caida de su
precio 0 escases del mismo y buscar el desarrollo del pais en la
exportacién de productos y servicios finales con valor agregado,

invirtiendo en investigacion y desarrollo orientado hacia a la



28

industria, lo cual se ha empezado hacer como indica el gréafico No.

11.
Gréfico No. 11 - Gasto I+D por objetivo socioeconémico 2011
Produccién y tecnologia
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Fuente y elaboracion: I.N.E.C. (2013)

A pesar de que el gasto en I1+D esté bien enfocado, la inversion es

escasa, apenas el 0,35% del P.1.B., como indica la tabla No. 3.

Tabla No. 2 - Gasto en actividades de ciencia tecnologia e innovacion

2011 % del PIB
a__ [Total gasto investigacion y desarrolio 269,47 0,35%|

Total gasto otras actividades de ciencia 42 66 0.06%!
b__ly tecnologia : :

Total gasto de otras actividades de
c 3nnovacibn

a+b+c [Total gasto ACTI 1210,53 1,58%
Fuente y elaboracién: 1.N.E.C. (2013)

898,40 1.17%
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En cuanto al aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, en el reporte GITR (Global Information Technology
Report) que genera el foro econdmico mundial, Ecuador se
encuentra en el puesto numero 82 de 144 paises, informacion que se

indica en el grafico No. 12

Gréafico No. 12 - The Networked Readiness Index

2013 rank

Rank Country/Economy Value {out of 144)
75 Fomania 3.95 75
76 Sri Lanka 3.94 69
77 Moldova 3.89 T
78 Philippines 3.89 86
79 Mexico 3.89 63
80 Serbia 3.88 ar
81 Ukraine 387 73
83 India 3.85 68

Fuente y elaboracién: World Economic Forum (2014)

Como conclusion el pais se encuentra en una situacion desfavorable
en cuanto a la creacion de tecnologia e investigacion cientifica, sin
embargo si se ejecuta lo que ahora solo se encuentra en discurso

politico, podria desarrollarse en este &mbito a largo plazo.

Microentorno

En la actualidad la unica solucion informatica que se encuentra en el
mercado de Mivsell Technology Company S.A., es MobilVendor, a

pesar de que existen otras soluciones desarrolladas pero por falta de
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tiempo del gerente general y de estructura organizacional que
soporte el crecimiento de la empresa, estas no se han explotado

comercialmente.

Clientes

Sus clientes son en su mayoria distribuidoras pequefias y medianas
de consumo masivo, es decir el segmento de mercado de

MobilVendor.

El modelo de venta del servicio de adapta al tamafio del cliente, en el
siguiente cuadro podemos ver la distribucion de clientes de acuerdo

a cada modelo:

Tabla No. 3 - Numero de clientes por tipo de modelo de negocio de Mivsell
Technology Company S.A.

Modelo de venta de servicio | Numero de clientes| %
Cloud MobilVendor 97 94,17%
Cloud MobilVendor Enterprise 6 5,83%
Total 103 100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company S.A.
Elaboracién: David Chamorro

En el modelo Cloud MobilVendor, los clientes pagan una
mensualidad por cada dispositivo movil, costo de implementacion y

soporte técnico gratuito durante el primer mes. Este modelo se ofrece
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a pequefias y medianas empresas que no tienen el presupuesto para

comprar la totalidad de la aplicacion.

El modelo Cloud MobilVendor Enterprise, se ofrece a empresas
grandes, consiste en la venta total de la aplicacién incluido su cédigo
fuente, costo de implementacion y soporte técnico gratuito durante el
primer mes, dentro este grupo estan: Confiteca, Nestle, Don Diego,

entre otras.

Proveedores

El principal proveedor de Mivsell Technology Company S.A. es
Amazon, al proporcionar su servicio de hosting, en lo que se conoce
como cloud computing. Es decir la empresa no tiene un servidor
fisico (que representa una gran inversion inicial y costos de
mantenimiento) en sus instalaciones, sino que alquila el servidor de
Amazon, con garantias y seguridad de gran nivel, lo que disminuye
considerablemente los costos, asegurando la rentabilidad del
negocio. De esta forma se gestiona toda la plataforma de

MobilVendor mediante internet.

Los clientes de MobilVendor requieren también de: celulares,

tabletas, etc. en los que funcionara la aplicacion, asi que las
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operadoras moviles del pais: C.N.T., Movistar y Claro son

proveedores indirectos de la empresa.

Competencia

En el Ecuador Mivsell Technology Company tiene competidores
directos, que ofrecen aplicaciones similares a MobilVendor, para la
gestion de fuerza de ventas. Entre los principales competidores

tenemos:

Graéfico No. 13 - Competidores principales de Mivsell Technology Company

AUTOMATIZACION DE FUERZA DE VENTAS

Empresa Producto

BIOLOGICSOFT. BMSEGURCE, BMCOBRANZAS BMPEDIDOS
CARRERAESTRADA &

SISTEMAS CIA LTDA, POSCYE

CODEXLIME C-Card

CORPORACIONDFL ProcessMaker

CREATECSA SOFTWARE PIRAMIDE

E-EVOLUTION ADENMPIERE ERE BOMITASOQET BPM
EXTREMO SOFTWARE Servicios de desarrollo e integracion,

Microsoft Dynamics CRM, Servicios de
gestion de la informacion y colaboracian,
Automatizacién de Procesos con BPM K2 |
GEINFOR, - VTEK GEINPROD ERP
PLUSPROJECTS S.A. GoldMine (Sales & Marketing), HEAT
(Service & Support), IRCM [Communication
Manager), trixhox Pro Call Center Fdition

FROVEDATOS PAC - Paquete Administrativo Contable |
REDPARTMER Gestion de Ventas
TATA Servicios Tecnoldgicos, Consultoria de

MNegocios, Externalizacion de procesos,
Asesoramiento y Administracion de

Fuente y elaboracion: AESoft (2013)
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A pesar de que ofrecen aplicaciones similares, MobilVendor destaca
por la versatilidad, facil manejo y las utilidades o funciones

integrales para gestion de ventas, que son las que busca el mercado.

Entes de Control

Como cualquier empresa ecuatoriana Mivsell Technology Company

se rige ante las normativas, leyes y resoluciones de entes de control.

Servicio de Rentas Internas: Institucion que se encarga de
normalizacion y recaudacion tributaria de las organizaciones y

personas naturales del Ecuador.

e Superintendencia de Compafiias: De acuerdo a la
Superintendencia de Compafiias (2013) es un organismo técnico
que supervisa el manejo, funcionamiento y disolucién de las
empresas y otras entidades que cumplen con ciertas condiciones

establecidas por la Ley.

e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social: Segun el ILE.S.S
(2013) es un organismo que se encarga de ejecutar el sistema de
seguro general obligatorio que es parte del sistema nacional de

seguridad social.
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e Ministerio de Relaciones Laborales: De acuerdo al Ministerio de
Relaciones Laborales (2013) es la institucion encargada de
proteger los derechos del trabajador, controlar el cumplimiento
de las politicas laborales y promover la vinculacion entre la

demanda y oferta laboral.

Para que Mivsell Technology Company, entre en funcionamiento su
representante legar tuvo que ingresar la empresa en la
Superintendencia de Compafiias, ademas de obtener la patente de
funcionamiento en el Municipio de Quito, ya que esta institucion
publica es la que supervisa el pago de predios, impuestos
municipales, etc., con esta patente, se procedié a inscribir a la

empresa en el Registro Mercantil.

1.3.5. F.OD.A.

El F.O.D.A. de Mivsell Technology Company se elaboré mediante la
informacidn obtenida a través de reuniones con el gerente general y por

observacion directa. El grafico No. 17 muestra el F.O.D.A., de la empresa.
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Gréfico No. 14 - F.O.D.A de Mivsell Technology Company
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eficiente, que soporte el crecimiento de la organizacion al abrir nuevos
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crecimiento del sector Desarrollo de nuevas soluciones informaticas empresariales
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multi-aplicaciones
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FA (MAXI-MINI) DA (MINI-MINI)
Innovar MobilVendor constantemente con el fin de que se adapte mejor Ofrecer al mercado nuevas soluciones informaticas o explotar
a las necesidades de los clientes, ofreciendo siempre precios bajos y comercialmente las que se encuentran desarrolladas

formas de financiamiento

Mejorar la comunicacién interna y externa, para anticipar cualquier

Comprar y distribuir amplificadores de sefial de ultima tecnologia para o, . T .
accion de la competencia que ponga en riesgo a MobilVendor

dispositivos mdviles para disminuir la dependencia de operadoras

Buscar inversién nacional para desarrollo de nuevas soluciones Implementar el proceso de planificacion estratégica con el fin de
informaticas, comunicando su propuesta de valor y su potencial prepararse ante posibles crisis politicas o trabas fiscales
comercial.
Asegurarse econdmicamente ante cualquier posible crisis politica, esto Administrar objetivamente la empresa y formalizar su estructura
es posible debido a que la empresa no tiene deudas a largo plazo con organizacional, para disminuir la desventaja ante la competencia
terceros

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro
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1.3.6. Objetivos y estrategias organizacionales

Los objetivos organizacionales planteados para el 2015 con sus
correspondientes estrategias de Mivsell Technology Company se indican en

el grafico No. 15.
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Gréfico No. 15 - Objetivos y estrategias organizacionales de Mivsell Technology Company
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organica funcional de la 30/08/2015 organica-funcional basada en Elaboracién y aplicacién de: Consultor interno

empresa basada en procesos

procedimientos y manual
organico funcional

procesos

Documentos y registros

Manuales de procedimientos

Manual orgdnico funcional




38

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2. DIAGNOSTICO DE PROCESOS EXISTENTES

2.1. MARCO TEORICO

El proposito de este capitulo es identificar los procesos actuales de la empresa para
analizar su valor agregado, fortalezas y debilidades, con lo que se podra decidir si se
deben modificar con propuestas de mejora, eliminar o disefiar nuevos procesos que

sean fundamentales para la organizacion.

2.1.1. ¢{Qué es un proceso?

Un proceso es una serie de actividades, en las se trasforman entradas
(informacién, insumos, etc.) en salidas o productos (servicios, bienes, etc.)

(Fernandez de Velasco, 2010).
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Graéfico No. 16 - ;Qué es un proceso?

[
RECURSOS / FACTORES
(Personas - Materiales [ informacidn - Fisicos)
SECUENCIA DE
INPUT / ENTRADA ouTPUT/SALIDA | CLIENTE §
> - >
> > >
IPRESA
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - @sp | EMPRESA E
ACTIVIDADES e
Erggg;; s g;'a.
GESTION ¥ Interactuan
vy se Gestionan
< [ causa ' > 4 erEcro b—mm—n

Fuente y elaboracion: Pérez (2010)

2.1.2. Tipos de procesos

De acuerdo a Pérez (2010), los procesos se deben clasificar segun propésito,

lo que resulta en 3 categorias:

e  Procesos estratégicos.
e  Procesos misionales.

e  Procesos de apoyo.

2.1.2.1. Procesos estratégicos

Estos procesos son los encargados de evaluar, controlar, medir y dar
seguimiento al resto de procesos de la empresa, ademas proporcionar

informacién para toma de decisiones y elaboracion de planes de



2.1.2.2.

2.1.2.3.
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mejora. Para realizar todas las funciones mencionadas, estos
procesos recopilan datos del reto de procesos, para transformarlos en
informacién de valor para los clientes internos (Fernandez de

Velasco, 2010).

Procesos misionales

Este tipo de procesos combinan y transforman los recursos para
generar productos o servicios que satisfacen directamente los
requerimientos del cliente, y son el eje de cualquier organizacion.
Pero no pueden funcionar solos, ya que necesitan recursos para su
ejecucion e informacion para su control y gestion (Fernandez de

Velasco, 2010).

Procesos de apoyo

Son aquellos que proporcionan talento humano y los recursos
necesarios para la ejecucion del resto de procesos de la empresa

(Fernandez de Velasco, 2010).
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2.1.3. Gestion por procesos

2.1.3.1.

2.1.3.2.

Concepto

De acuerdo a Agudelo & Escobar (2007), la gestion por procesos es
el camino a seguir para alcanzar la satisfaccion de los clientes,
mediante la identificacion de sus necesidades y establecer la forma
en la que se puede cumplir con sus requerimientos, en el dia a dia la
gestion por procesos consiste en la aplicacion continua del ciclo
P.H.V.A. (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), en las relaciones

entre las personas y los procesos.

Importancia

Su importancia radica al ser una forma avanzada de gestion ya que
permite la aplicacion del verdadero concepto de gestion de la
calidad, al disefiar procesos en los que se afiade valor para el cliente
final, ademas de implementar la planificacion estratégica de la
empresa con el establecimiento de procesos misionales o claves
directamente relacionados con sus objetivos, buscando la eficiencia 'y
unién de toda la organizacion al determinarse una estructura

organizacional horizontal (Fernandez de Velasco, 2010).
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2.1.4. CicloP.H.V.A.

El ciclo P.H.V.A., puede aplicarse a cada proceso de la empresa y consiste
en: planificar el proceso, determinando su propdsito y procedimientos, hacer
0 ejecutar el proceso acorde a lo planificado, verificar, radica en comparar los
resultados obtenidos con lo planificado y actuar es ejecutar acciones

correctivas que disminuyan inconformidades (Pérez & Munera, 2007).

Gréfico No. 17 - Ciclo P.H.V.A.

Planificar:
Hacer:

Objetivos y
formas de
alcanzarlos

Ejecutar lo
planificado

Actuar: Verificar:

Realizar las Coprobar la
correciones efectividad de
necesarias las acciones

Fuente: Pérez & Munera (2007)
Elaboracion: David Chamorro
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2.1.5. Diagramas de flujo

Es una herramienta que detalla graficamente las actividades de un proceso de
forma secuencial y con una simbologia determinada (Fernandez de Velasco

2010).

De acuerdo a Ferndndez de Velasco (2010) algunas ventajas de utilizar

diagramas de flujo son:

e Hacen tangibles a los procesos, mediante una imagen.
e Facilita el andlisis profundo y riguroso del proceso.

e Facilita la comprensiéon del proceso por parte de los empleados de la

empresa.

e Ayudan a analizar la eficacia de las actividades, mediante el enfoque de

valor agregado.

e Destacan la importancia de las actividades u operaciones que realiza la
organizacion para conseguir satisfaccion en el cliente, entendiendo el

aporte de cada empleado en el proceso.

e Determinan y sistematizan los procesos, al detallar una secuencia exacta,
establecer puntos de control y fijar limites de responsabilidad en

cumplimiento y supervision.
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Se utilizara la simbologia A.N.S.l. para realizar diagramas de flujo en el

presente trabajo de titulacion. Simbolos que se detallen en el grafico No.18.



46

Gréfico No. 18 - Simbologia A.N.S.I. para realizar diagramas de flujo

Entidad Externa

Representa a un agente externo a la empresa, es fuente o destino de flujos de informacion,
servicios o productos. Al graficarse a la derecha de algtin documento quiere decir que es
proveedor, y si se grafica a la izquierda su papel es de cliente de un producto del proceso.

Direccion del proceso
Son lineas rectas, horizontales o verticales, que indican el flujoy la secuencia de las
actividades, ademas de las entradas y salidas de un proceso.

Documentos / Entradas / Salidas

Representan a los documentos o registros que se utilizan o crean de una actividad. Cuando se
an a lado izquierdo del proceso representa entrada o insumo, al lado derecho,

representan salida o resultado.

Actividades
Este grafico estd formado por dos rectdngulos, en el segmento mas grande se escribe de

forma breve en que consiste la actividad, en el segundo segmento se escribe el nombre del
cargo responsable de ejecutar la actividad antes escrita.

Decision

En este rombo se redacta una condicién en forma de pregunta cerrada. Mediante su

respuesta (si/no) se elige unou otro curso de accién en el flujo del proceso. Siempre debe
estar antecedida de una actividad.

Conector

En este grafico se escribe una letra en mayusculay sirve para unir diferentes partes del flujo.

Proceso

Re presentaa otro proceso gue se relaciona con el diagrama de flujo. Si se grafica al lado
lo del flujo, representa un proceso proveedor de algun producto, servicio o
acion, al lado derecho su papel es de cliente.

Inicio o fin del proceso

Representa el fin o inicio de un proceso, de acuerdo en donde se grafigue.

Base de datos

Representa cualquier medio de almacenamiento de informacion. En este grafico se debe
escribir el nombre de la base de datos.

Fuente: Franklin (2009)
Elaboracion: David Chamorro
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2.1.6. Analisis de valor agregado o A.V.A.

Mediante este analisis se pueden determinar si los procesos que se estan
realizando, agregan valor al cliente, a la empresa o no agregan valor.

(Harrington, 1993).

2.1.6.1. Actividades que agregan valor al cliente (V.A.C.)

Son las actividades que desde el punto de vista del cliente son

necesarias para satisfacer sus requerimientos (Harrington, 1993).

2.1.6.2. Actividades que agregan valor al negocio (V.A.N.)

Son las actividades que necesita la organizacion para su adecuado
funcionamiento, pero que no agregan valor desde la perspectiva del

cliente (Harrington, 1993).

2.1.6.3. Actividades que no agregan valor (N.V.A.)

Son las actividades que no crean valor ni para el cliente ni para la
empresa, por lo que deben eliminarse o reducirse lo mas posible, sin

afectar a la calidad del producto o servicio final (Harrington, 1993).
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Para identificar los tipos de actividades, se utilizara el siguiente gréafico:

Grafico No. 19 - Valor Agregado

ACTIVIDAD

!

iNecesaria para

Sl generar el producto? NO
[ ~

:Contribuye los

requerimientos del NO »- fu,:c ontni;uly'e alas_ -
“cliente™? 3| ciones del negocio?
T
NO
v h 4 +
Valor agregado .
Valor agregado real negocio Sin valor agregado
Actividades que se
debenrealizar para Actividades que no contribuyen a satisfacer los
satisfacer los requerimientos del cliente. E stas actividades se podrian
requerimientos del eliminar sin afectar la calidad del producto o servicio
cliente

Fuente y elaboracién: Harrington (1993)

2.2. INVENTARIO DE PROCESOS

Con el objetivo de identificar las oportunidades de mejora y los procesos que se
ejecutan actualmente en Mivsell Technology Company, se realizaron entrevistas a

sus empleados y se observé directamente las actividades que desempefian en el dia a

dia.
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En la tabla No.4 se enlistan los procesos que actualmente se ejecutan en Mivsell

Technology Company.

Tabla No. 4 - Inventario de procesos actuales de Mivsell Technology Company S.A

N.- PROCESO TIPO
1 Diseno y Desarrollo de software Misional
2 Venta Misional
3 Facturacion y Cobranzas Soporte
4 Integracion Misional
5 Capacitacion a usuarios Misional
6 Soporte a usuarios Misional
7 Némina Soporte
8 | Reclutamiento, Seleccién y Contratacion | Soporte
9 Desvinculacion Soporte
10 Compras y Pago a proveedores. Soporte

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

2.3. DESCRIPCION DE CADA PROCESO

A continuacién se explica de forma textual en que consiste cada uno de los procesos

identificados en la tabla No. 4:

e Disefio y desarrollo de software: Consiste en crear software o sus componentes

(nuevos maédulos y funciones), cumpliendo todos los requerimientos del cliente,

con el tiempo y los recursos determinados, por medio del programador con las

competencias necesarias.
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Venta: Proporcionar informacion al cliente de los atributos de la solucién
informatica, motivandolo a la compra, mediante reuniones, demostraciones en

Vivo y otras técnicas de venta.

Facturacion y cobranzas: Consiste en proveer liquidez a la empresa para su
operacion eficiente, mediante emision de facturas por el servicio brindado y

pago oportuno de las mismas por parte de los clientes.

Integracion: Realizar todas las actividades necesarias para poner en

funcionamiento la solucion informatica una vez adquirida por el cliente.

Capacitacion a usuarios: Explicar al cliente el funcionamiento y manejo de las
herramientas de la solucién informética, para su correcto uso Yy

aprovechamiento.

Soporte a usuarios: Proporcionar asistencia a los clientes en el manejo de la
solucion informéatica implementada, para que su experiencia con el servicio

adquirido sea satisfactoria.

Nomina: Calculo y pago de todos los beneficios de ley a los empleados de la

empresa, de forma adecuada y oportuna.

Reclutamiento, seleccion y contratacion: Integrar a la empresa, personal

competente para realizar las funciones requeridas por la organizacion.

Desvinculacion: Finalizar el contrato laboral de los empleados de la empresa
por causa voluntaria o involuntaria, siguiendo toda la normativa legal

establecida.

Compras y pagos a proveedores: Abastecer de los recursos que la empresa

necesite para su apropiado funcionamiento.
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2.4. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Luego de identificar los procesos que actualmente se ejecutan en Mivsell Technology
Company, se procede a representarlos mediante flujogramas, siguiendo la simbologia
establecida en el marco tedrico de este capitulo. En el grafico No. 20 se muestra el
proceso de Venta como ejemplo, todos los diagramas se encuentran en el Anexo No.

1.
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Grafico No. 20 - Proceso actual: venta

( INICIO )

Visita a cliente potencial
indicado por gerente general

Vendedor

Realiza presentacion de la
empresa y de la solucién
informéatica

Vendedor

¢ El cliente esta interesado en
adquirir el servicio ? NO FIN

SI

v

Consulta a gerente general
viabilidad de integracion

Vendedor

¢La integracion es
viable?

Sl

v

Autoriza al vendedor para
realizar la integracion

Gerente General




E-mail: informacién
para contrato

CLIENTE
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Elabora y envia cotizacién a
cliente

Vendedor

cotizacion

Llama a cliente para confirmar

Vendedor

Envia e-mail solicitando
informacién a cliente para
realizar contrato comercial

E-mail: cotizacién

CLIENTE

E-mail: solicitud
informacién para

Vendedor

A

comercial

E-mail: solicitud de
contrato comercial

Envia e-mail a gerente
general solicitando contrato
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contrato comercial

\_/—\

E-mail: solicitud de

del cliente

Vendedor

Elabora y entrega contrato
comercial a vendedor

contrato comercial

CLIENTE

Contrato comercial

Gerente General
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Vendedor

\_/—\

Capacitacion a
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»
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Elabora y entrega factura a
vendedor

Factura

Gerente General

>

Recibe y entrega:
comprobante de pago,
documentos del cliente y
contrato comercial a gerente
general

Vendedor

FIN

Comunica a vendedor que no
es viable la integracion

Gerente General

Llama a cliente para informar
que la integracion no es viable

Vendedor

FIN

\/\

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

Capacitacion a
usuarios
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2.5. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Para este analisis se realizo una lista con las actividades identificadas en los
flujogramas elaborados en el punto anterior, ordenadas secuencialmente por cada
proceso, clasificandolas en: actividades que agregan valor al cliente (V.A.C.), valor
al negocio (V.A.N.) 0 no generan ningun tipo de valor (N.V.A.), ademas de su

duracién en minutos. La tabla No. 5 muestra el resumen del anélisis.

Tabla No. 5 - A.V.A.: resumen de procesos identificados

Tipo de actividad Tiempo invertido (min) por actividad
VAC VAN NVA T c_’tal VAC VAN NVA T e
actividades tiempo

1|Disefio y desarrollo de software 6 9 3 18 810 324 334 1468
2|Venta 3 7 5 15 95 94 37 226

3|Facturacién y Cobranzas 0 7 7 14 0 105 1005 1110
4{Integracién 3 4 3 10 165 68 32 265
5|Capacitacion a usuarios 4 3 2 9 346 20 60 426
6|Soporte a usuarios 5 0 4 9 65 0 40 105
7|Némina 0 4 4 8 0 28 71 99
8|Reclutamiento, Seleccidn y Contratacion 0 12 2 14 0 351 80 431
9[Desvinculacion 0 11 1 12 0 346 20 366
10|Compras y Pagos a proveedores. 0 8 2 10 0 101 14 115

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.5.1. Disefio y desarrollo de software

Tabla No. 6 - A.\V.A.: disefio y desarrollo de software

Actividad

Responsable

VAC

VAN

NVA Tiempo (min)

1 |Recibe y consulta requerimiento del cliente interno o externo con programador Gerente General X 15
2 |Revisarequerimiento y verifica su viabilidad técnica Programador X 10
3 |Si el requerimiento no es viable, comunica a gerente general que requerimiento no es viable Programador X 3
4 |Envia e-mail a cliente comunicando que requerimiento no es viable Gerente General X 5
5 |Si el requerimiento es viable, solicita a gerente general detalles y requisitos para programacion Programador X 6
6 |Consulta a cliente detalles y requisitos para programacion de requerimiento Gerente General X 6
7 |Recibe y entrega a programador informacidn y requisitos necesarios para programacion Gerente General X 2
8 |Elabora los algoritmos necesarios para programacién Programador X 180
9 |Consulta con gerente general la solucion a requerimiento mas conveniente Programador X 10
10 |Elige y aprueba solucion mas rentable Gerente General X 15
11 |Codifica algoritmo elegido a lenguaje de programacion Programador X 300
12 |Elimina errores de sintaxis en el cédigo fuente mediante compilacién Programador X 150
13 |Ejecuta el programa con datos de prueba para verificar correcto funcionamiento Programador X 40
14 |Si el programa no funciona correctamente, depura errores encontrados Programador X 85
15 |Si el programa funciona correctamente, sube solucién informatica a la “nube” Programador X 55
16 |Envia e-mail a gerente general, autorizando implementacidn de la solucion informatica Programador X 5
17 |Capacita a gerente general sobre el uso y funciones de la solucidn informatica Programador X 258

[
0o

Capacita a vendedores sobre el uso y funciones de la solucién informatica
Total

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad
Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

Gerente General

810

33,33%

50,00%

16,67%

55,18%

22,07%

22,75%
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Gréfico No. 21 - A.V.A.: disefio y desarrollo de software

60,00% 55,18%

50,00%
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| % Tipo de actividad ™ % Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.5.1. Venta

Tabla No. 7 - A.V.A: venta
Actividad

Responsable

VAC

VAN

Tiempo (min)

1 [Demora generada por asistirimpuntualmente a la reunién X 20
2 |Visita a cliente potencial indicado por gerente general Asesor comercial X 8
3 |Realiza presentacion de la empresay de la solucién informatica Asesor comercial X 25
4 |Si estadinteresado en adquirir el servicio, consulta a gerente general viabilidad de integracion Asesor comercial X 10
5 |Si no es viable laintegracién, comunica a vendedor que no es viable laintegracidn Gerente general X 8
6 |Llama a cliente parainformar que la integracidon no es viable Asesor comercial X 8
7 |Si esviable laintegracion, autoriza al vendedor para realizar integracion Gerente general X 5
8 |Elaboray envia cotizacién a cliente Asesor comercial X 50
9 |Llama a cliente para confirmar cotizacion Asesor comercial X 8
10 |Envia e-mail solicitando informacion a cliente para realizar contrato comercial Asesor comercial X 10
11 |Envia e-mail a gerente general solicitando contrato comercial, adjunto informacién del cliente Asesor comercial X 10
12 |Elaboray entrega contrato comercial a vendedor Gerente general X 40
13 |Solicita a gerente general factura para cliente Asesor comercial X 10
14 |Elabora y entrega factura a vendedor Gerente general X 9
15 |Recibe y entrega: comprobante de pago, documentos del cliente y contrato comercial a gerente general Asesor comercial X

Total 7

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 22 - A.V.A.: venta
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.5.2. Facturacion y cobranzas

Tabla No. 8 - A.V.A.: facturacion y cobranzas

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Elabora factura por mensualidad Gerente General X 9
2 |Prepara facturas para envio Gerente General X 8
3 |Envia factura a cliente por courier nacional Gerente General X 40
4 [Tiempo de espera por envio de factura por courier nacional X 960
5 [Llama a cliente para confirmar recepcién de factura y fecha de pago Gerente General X 8
6 |Verificasi el comprobante de pago llega en la fecha acordada Gerente General X 5
7 |Si el comprobante no llega en la fecha acordada, Ilama a cliente para acordar nueva fecha de pago y comunicar poiitica de cobranzas Gerente General X 8
8 |Verifica si el comprobante de pago llega en la nueva fecha acordada Gerente General X 5
9 [Si el comprobante de pago llega en la nueva fecha acordada se realiza la actividad nimero 14 Gerente General X 15
10 [Si el comprobante de pago no llega en la nueva fecha acordada, verifica cuanto tiempo esta pendiente el pago Gerente General X 8
11 [Si el pago no esta pendiente por dos meses se realiza la actividad nimero 7 Gerente General X 8
12 [Si el pago estd pendiente por dos meses, suspende el servicio Gerente General X 15
13 |Llama a cliente para recuperar factura vencida Gerente General X 12
14 |Si el comprobante de pago llega en la fecha acordada, envia a contabilidad el comprobante de pago adjunto a copia de factura Gerente General X 9

Total 7

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad
% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

0
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Gréfico No. 23 - A.V.A.: facturacion y cobranzas
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Tabla No. 9 - A.V.A.: integracion

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Solicita a cliente base de datos Asesor comercial X 15
2 |Estructura base de datos con formato compatible Asesor comercial X 45
3 |Solicita a gerente general creacién de establecimiento para cliente en MobilVendor Asesor comercial X 7
4 (Solicita a programador creacién de establecimiento para cliente en MobilVendor Gerente general X 7
5 [Crea establecimiento del cliente en MobilVendor Programador X 10
6 |Proporciona usuarioy clave de acceso del establecimiento del cliente, al asesor comercial Programador X 8
7 |Sube base de datos a establecimiento de cliente en MobilVendor con formato compatible Asesor comercial X 95
8 |Solicita informacién a cliente para crear cuenta en operadora mévil Asesor comercial X 10
9 |Envia solicitud de dispositivos moéviles a distribuidor, adjunto informacion de cliente Asesor comercial X 8

Recibe y configura dispositivos mdviles con MobilVendor Asesor comercial 60

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad
% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

30,00%

40,00%

30,00%

62,26%

25,66%
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Gréfico No. 24 - A\V.A.: integracién
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Tabla No. 10 - A.V.A.: capacitacion a usuarios

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Llama a cliente para agendar fecha de capacitacion Asesor comercial X 10
2 |Demora por asistencia impuntual de vendedor X 30
3 |Visita a cliente en fecha acordada Asesor comercial X 8
4 |Capacita a usuarios web Asesor comercial X 240
5 |Si los dispositivos mdviles no estan configurados, configura dispositivos moviles Asesor comercial X 30
6 |Si los dispositivos moviles estan configurados, capacita a usuarios moviles Asesor comercial X 90
7 |Solicita documentos de cliente para adjuntar a contrato comercial Asesor comercial X 8
8 |Entrega contrato comercial a cliente para su revisién y firmay también factura porimplementacién Asesor comercial X 5
9 [Recibe y verifica pago de facturay demas documentos Asesor comercial X 5

Total

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

60

44,44%

33,33%

22,22%

81,22%

4,69%

14,08%
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Gréfico No. 25 - A.V.A.: capacitacion a usuarios
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.5.3. Soporte a usuarios

Tabla No. 11 - A.V.A.: soporte a usuarios

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Atiende requerimiento del cliente Asesor comercial X 10
2 |Si el asesor comercial conoce solucidn a requerimiento, proporciona asistencia a cliente Asesor comercial X 15
3 |Si el asesor comercial no conoce solucion a requerimiento, consulta a gerente general como solventar requerimiento Asesor comercial X 12
4 |Si el gerente general conoce solucidn a requerimiento, explica a asesor comercial como solventar requerimiento del cliente Gerente General X 10
5 |Resuelve requerimiento del cliente Asesor comercial X 15
6 |Si gerente general no conoce solucion a requerimiento, consulta a programador como solventar requerimiento Gerente General X 10
7 |Si gerente general puede solventar requerimiento, explica a gerente general como solucionar requerimiento del cliente Programador X 8
8 |Solventa requerimiento del cliente Gerente General X 15
9 [Si el gerente general no puede solventar requerimiento, solventa requerimiento del cliente Programador 10

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad 55,56% 44,44%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 61,90% | 0,00% | 38,10%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 26 - A.V.A.: soporte a usuarios
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2.5.4. Nomina
Tabla No. 12 - A.V.A.: Némina
N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Verifica si existen beneficios sociales que pagar a colaboradores Gerente general X 8
2 |Si no existen beneficios por pagar, calcula aportacién patronal y personal Gerente general X 8
3 |Si existen beneficios por pagar, consulta a contabilidad calculo de beneficios sociales Gerente general X 7
4 |Elaboray entrega roles de pagos a colaboradores para su revision y firma Gerente general X 40
5 |Firmay entrega rol de pagos a gerente general Colaborador X 7
6 |Elaboray entrega cheques a colaboradores con el pago correspondiente al rol de pagos | Gerente general X 9
7 |Enviaroles de pago a contabilidad Gerente general X 15
8 |Realiza transferencia bancaria por el pago de aportacién al I.E.S.S. Gerente general 5
Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 0
% Tipo de actividad 0,00% | 50,00% | 50,00%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0,00% |28,28% | 71,72%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Grafico No. 27 - A.V.A.: Némina
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2.5.5. Reclutamiento, seleccion y contratacion

Tabla No. 13 - A.V.A.: Reclutamiento, seleccién y contratacién

N.- Actividad Responsable VAN NVA Tiempo (min
1 |Busca personal para vacante mediante referidos Gerente general X 45
2 |Si no encuentra vacante, solicita candidatos para vacante en bolsas de empleo universitarias Gerente general X 25
3 |Si no encuentra vacante, llama a agencia de colocacion de empleo, solicitando candidatos para vacante Gerente general X 25
4 |Si encuentra vacante, recibe hojas de vida de candidatos y selecciona los 3 mas idoneos Gerente general X 40
5 |Envia e-mail a candidatos agendado entrevistas Gerente general X 8
6 |Retraso de gerente general a entrevistas a candidatos X 20
7 |Entrevista a candidatos en fechas agendadas Gerente general X 35
8 |Selecciona a candidato mas apto para la vacante Gerente general X 30
9 |Envia e-mail notificando seleccidon a candidato para vacante y dia de inicio de actividades Gerente general X 8
10 |Explica de forma general modelo de negocio y modo de operacion Gerente general X 60
11 |Elabora contrato laboral y entrega a colaborador para revision y firma Gerente general X 90
12 |Revisa, firma y entrega contrato a gerente general Colaborador X 20
13 |Registra datos de colaborador y sube su contrato laboral a pagina web de M.R.L. Gerente general X 15
14 |Realiza aviso de entrada del colaborador en |la pagina web del IESS Gerente general X 10

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

351

80

85,71%

14,29%

81,44%

18,56%
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Graéfico No. 28 - A.V.A.: reclutamiento, seleccion y contratacion
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2.5.6. Desvinculacion

Tabla No. 14 - A.V.A.: desvinculacion

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min
1 |Conversa con colaborador para llegar a un acuerdo mutuo Gerente general X 45
2 |Sise llegaaunacuerdo mutuo, elaboray entrega carta donde se evidencie término de relacion laboral por acuerdo entre las partes Colaborador X 25
3 |Firmay aprueba carta de colaborador Gerente general X 8
4 [Sinose llegaaun acuerdo mutuo, solicita a contabilidad calculo de liquidacion Gerente general X 20
5 |Realiza aviso de salidaen el I.E.S.S. Gerente general X 35
6 |Recibe calculo de liquidacion y elabora acta de finiquito en pagina web del M.R.L. Gerente general X 30
7 |Recibe turno de M.R.L. y adquiere demas documentos para liquidacion Gerente general X 8
8 |Entrega copia de acta de finiquito a colaborador para su revision y firma Gerente general X 60
9 |[Asiste acita con inspector de M.R.L. y entrega documentos y pago por liquidacion a colaborador Gerente general X 90
10 |Asiste a la cita con inspector de trabajo y recibe pago por liquidacion y acta de finiquito validada Colaborador X 20
11 |Verificay recibe acta de finiquito validada y comprobante de pago de liquidacion Gerente general X 15

Realiza aviso de entrada del colaborador en la pagina web del IESS Gerente general X 10

Total

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad

% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad
Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

346

91,67%

8,33%

94,54%

5,46%
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Grafico No. 29 - A.V.A.: desvinculacién
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2.5.7. Comprasy pagos a proveedores
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Tabla No. 15 - A.V.A.: compras y pagos a proveedores

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad
Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

101

14

80,00%

20,00%

87,83%

12,17%

. Actividad Responsable Tiempo (min)
1 |Solicita a coordinador comercial busqueda de proveedores Gerente General X 8
2 |Busca proveedor mas conveniente Coordinador Comercial X 45
3 |Comunica precio y caracteristicas de servicio o producto ofertado por el proveedor Coordinador Comercial X 8
4 |Autoriza a coordinador comercial compra de producto o servicio Gerente General X 5
5 |Solicita el servicio o producto a proveedor Gerente General X 10
6 |Recibe producto o servicio de proveedor y envia factura a gerente general parasu pago |Coordinador Comercial X 8
7 [Consulta porcentaje de retencidon a contadora Gerente General X 9
8 |Elabora cheque y retencién de la factura del proveedor Gerente General X 5
9 [Entrega cheque por pago a proveedor Gerente General X 2

Envia copia de cheque y retencidon a contabilidad Gerente General X
Total 8
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Graéfico No. 30 - A.V.A.: compras Yy pagos a proveedores

100,00%

87,83%

90,00%

80,00%

70,00%
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%
10,00%

0,00% 0,00%

0,00%

VAC VAN NVA

B % Tipo de actividad ®% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

2.6. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE CADA PROCESO

Adicional al analisis de valor agregado, se considerd necesario determinar los
aspectos que afectan de forma positiva 0 negativa a cada uno de los procesos

existentes, para plantear propuestas de mejora.
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2.6.1. Disefio y desarrollo de software

Cuadro No. 1 - Fortalezas y debilidades: disefio y desarrollo de software

PROCESOS

Fortalezas Debilidades

e La mayoria de actividades
recaen sobre una persona,
saturando su tiempo e
impidiendo el desarrollo de
nuevas soluciones
informaticas.

e Proyectos informaticos sin
andlisis de viabilidad
técnica, operativa,
comercial, etc.

e Falta de estructura que
soporte la mision y visién
como empresa innovadora y
competente que desearia
tener.

¢ No se realiza manual de
usuarios una vez terminada
la programacion de una
solucion informatica.

e Serealizan dos
capacitaciones para que
todos los empleados
conozcan la solucién

informatica.
PERSONAS
Fortalezas Debilidades

e Solo existe un programador
trabajando actualmente.
INFRAESTRUCTURA
Fortalezas Debilidades
e No aplica. e No aplica.
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EQUIPOS
Fortalezas

Debilidades

Se tienen todos los equipos
(computadoras, dispositivos moviles,
impresoras, etc.) adecuados para
programar cualquier solucion informatica.
Para soportar la aplicacién informaética y
las bases de datos de los clientes se
manejan los servidores de Amazon, que
siempre se encuentran disponibles y
manejan altos estandares de seguridad.

SOFTWARE
Fortalezas

Debilidades

Se dispone la dltima version de software
para programar en Android, I0S y
Windows Mobile.

NORMATIV
Fortalezas

MATERIALES
Fortalezas Debilidades
e No aplica. e No aplica.

‘

Debilidades

Carece de normas o
politicas que regulen el
proceso.

Fortalezas Debilidades
e No hay indicadores con los
que se pueda medir el
proceso de forma objetiva.
DOCUMENTACION
Fortalezas Debilidades

No se realiza manual de
usuarios con el cual se
pueda entender el manejo
de la solucién informatica o
para dar soporte a usuarios.

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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2.6.2. Venta

Cuadro No. 2 - Fortalezas y debilidades: venta
PROCESOS

Fortalezas

Debilidades

PERS
Fortalezas

e Tiempos perdidos por elaboracion
de documentos que pueden ser
estandarizados.

Falta de planeacion y delegacion.
Actividades innecesarias.

No existe control en el
cumplimiento ni medicion del

proceso

ONAS

Debilidades

e Iniciativa por parte de vendedores
a la hora de toma de decisiones.
Compromiso y responsabilidad

con su trabajo.

e Desconocimiento del orden y las
actividades del proceso.
Desconocimiento de metas y
beneficios por cumplimiento.
Inadecuada division de funciones, el
gerente general interviene en
actividades que podria realizar el
asesor comercial.

MATER
Fortalezas

Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
Fortalezas Debilidades
e No aplica. ¢ No se utiliza el software

disponible para la gestién y
ejecucion del proceso.
IALES

Debilidades

Para realizar la venta de la
solucion informatica se utiliza
demostracién en vivo de sus
funciones, mediante el uso de
computadores y dispositivos
maoviles.

e No se dispone de una presentacion
digital, en la que se hable de la
empresa y en forma resumida se
destaquen las funciones mas
relevantes de la solucion
informatica, a la hora de presentar

el servicio.




~
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NORMATIVA
Fortalezas Debilidades

e Carecen de normas o politicas que
regulen el proceso.

CION

Fortalezas Debilidades

e No hay indicadores que permitan
conocer el estado de los procesos

ni tomar decisiones para
mejorarlos constantemente.

DOCUMENTACION

Fortalezas Debilidades

e No existen documentos o formatos
estandares aprobados por la
empresa. Cada vez que se requiere
un documento frecuente se elabora
desde 0 y segun cada empleado,
perdiéndose tiempo y dando una
mala imagen.

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

2.6.3. Facturacion y cobranzas

Cuadro No. 3 - Fortalezas y debilidades: facturacion y cobranzas

PROCESOS
Fortalezas Debilidades
e Funciones del proceso mal
asignadas.

e Pérdida de tiempo por
preparacion para el envio de
facturas.

o Dependencia de agentes externos
(courier nacional) a la empresa
para el cumplimiento del
propdsito del proceso.

e Tiempo perdido generado por
terceros

e Llamadas innecesarias

e Sin politicas de cobranzas claras.

e  Segregacion inadecuada de
funciones.
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¢ No existe software para la gestion
y control del proceso.

PERSONAS
Fortalezas Debilidades

e Todas las funciones las realiza el
gerente general, perdiendo el
tiempo para desempefiar tareas
propias de su cargo.

o Falta de responsabilidad a la hora
de realizar las actividades de
cobranzas, lo que genera muchas
cuentas por cobrar.

Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades

e No se dispone de una impresora
adecuada para emitir facturas

* Noaplica raidamente
SOFTWARE
Fortalezas Debilidades
e Se utiliza Excel para el control y
e Noaplica. ejecucion del proceso, sin

ninguna tarea automatizada.

MATERIALES
Fortalezas Debilidades

e Se gasta en materiales como
sobres, cinta adhesiva, membretes
para preparar las facturas, lo que
no agrega valor ni al cliente, ni a
la empresa.

NORMATIVA
Fortalezas Debilidades

e Sin politicas y normas que regulen
el proceso y que garanticen su
propdsito, debido a esto las
cuentas por cobrar son excesivas.

MEDICION

Fortalezas Debilidades

¢ No hay indicadores que permitan
conocer el estado de los procesos
ni tomar decisiones para
mejorarlos constantemente.
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DOCUMENTACION

Fortalezas Debilidades

¢ No existe un correcto manejo y
disposicién de las facturas (se
pierden o se destruyen).

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

2.6.4. Integracion

Cuadro No. 4 - Fortalezas y debilidades: integracion

PROCESOS

Fortalezas Debilidades
e Laintegracion es posible con la e Se solicita de forma redundante
mayoria de sistemas en el mercado informacidn al cliente.

e Existe duplicacion de actividades

e Desconocimiento de los
responsables de cada actividad.

e Division de trabajo ineficiente.

PERSONAS

Fortalezas Debilidades

e Compromiso con la organizacion. ¢ No hay una adecuada segregacion
de funciones.

e Los asesores comerciales no
deberian intervenir en todo el
proceso, ya que esto consume su
tiempo para vender, la cual es su
funcion principal.

e No se conoce claramente a los
responsables del proceso.

e Falta de capacitacion a los
responsables del proceso, para
conocer detalles técnicos a la hora
de realizar la integracion.
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Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades

e Sedispone de computadores que
permiten realizar una integracion
eficiente

SOFT

Fortalezas

WARE

Debilidades

e El procedimiento de MobilVVendor
para subir datos es de facil manejo
y comprensién para el usuario.
Los conectores para comunican a
MobilVendor con cualquier otro
sistema que maneje el cliente, son
desarrollados acorde a los
requerimientos del caso y no han
presentado errores en el ambiente
de produccion.

NORM
Fortalezas

MATERIALES
Fortalezas Debilidades
e No aplica. e Noaplica.

ATIVA
Debilidades

Fortalezas

MEDI

¢ No se dispone de una normativa
que rija el proceso para su correcta
ejecucion

CION

Debilidades

DOCUME
Fortalezas

No hay indicadores con los que se
pueda medir el proceso de forma
objetiva.

NTACION

Debilidades

Carece de formatos estandarizados
e instructivos para comprension de
actividades y por lo tanto

reduccién en tiempo de ejecucion.

Fuente: Mi

vsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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2.6.5. Capacitacion a usuarios

Cuadro No. 5 - Fortalezas y debilidades: capacitacion a usuarios

PROCESOS

Fortalezas Debilidades

¢ No existe un modelo estandar de
capacitacion a usuarios.

e Planificacion inadecuada de
capacitacion.

¢ No existen requisitos técnicos ni
comerciales para iniciar la
capacitacion, lo que causa varios
inconvenientes con el cliente.

e El tiempo de capacitacion se
extiende mas de lo planificado
generando costos adicionales.

e No se cumple con el propdsito del
proceso, lo que provoca errores en
el manejo de la herramienta
informatica por parte del usuario y
esto a su vez soporte adicional y
pérdida de tiempo.

e Asignacion de actividades a
empleados inadecuada.

PERSONAS

Fortalezas Debilidades
e Compromiso por parte de los e Algunos capacitadores no tienen
empleados para resolver cualquier las aptitudes necesarias para
inquietud o duda que se presente explicar el funcionamiento de la
en la capacitacion. herramienta informatica.

e Los capacitadores son los mismos
asesores comerciales, lo que
genera saturacion en su tiempo de
trabajo y desenfoque de su mision
en la empresa.

INFRAESTRUCTURA

Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica
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EQUIPOS

Fortalezas

Debilidades

Con los mismos equipos
(computadoras y dispositivos
moviles) que va a utilizar el
cliente, para explicar el manejo de
la solucién informatica mediante
pruebas.

Fortalezas

SOFTWARE

Debilidades

La solucion informatica es
intuitiva y amigable con el usuario,
lo que facilita su capacitacion.

MATER

Fortalezas

IALES
Debilidades

NORM
Fortalezas

e El proceso carece de materiales
didacticos que refuercen la

capacitacion al usuario.

ATIVA

Debilidades

MEDI
Fortalezas

e No existe la normativa pertinente
que regule las actividades del

proceso.

CION

Debilidades

Fortalezas

e El proceso no se mide de forma
objetiva, la evaluacién de este
proceso se realizada de forma
general, cuando aparecen
problemas en el manejo de
MobilVendor por parte de los

usuarios.

DOCUMENTACION

Debilidades

¢ No se maneja ningin documento o
registro en donde se evidencie la
capacitacion al cliente o se
indiquen las condiciones del

servicio que debe cumplir.

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.6.6. Soporte a usuarios

Cuadro No. 6 - Fortalezas y debilidades: soporte a usuarios

PROCESOS

Fortalezas Debilidades

e Se pierde el tiempo a la hora de
realizar consultas sobre
MobilVendor entre empleados.

e Segregacion inadecuada de

actividades.
PERSONAS
Fortalezas Debilidades

e El gerente general interviene en
actividades que puede delegar a
otros empleados.

o Falta de personal para brindar
soporte a usuarios de forma
oportuna.

e Las personas encargadas de dar
soporte no se encuentra capacitada
en todo el manejo de
MobilVendor.

e No existe un puesto establecido
para ejecutar el proceso, los
asesores comerciales son los
encargados actualmente, saturando
su tiempo, que deberian
aprovecharlo para realizar
funciones especificas de su puesto.

INFRAESTRUCTURA

Fortalezas Debilidades

e No se tiene de un lugar exclusivo
para dar soporte, sino que se
atienden las Ilamadas en un
ambiente comun, lo que genera
ruido y mala comunicacién con el
cliente.
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EQUIPOS
Fortalezas Debilidades

¢ No se maneja ninguna linea
celular de soporte.

e Solo existe una linea telefénica
que se satura facilmente
impidiendo la comunicacién de
todos los clientes.

e Los audifonos no son los
adecuados para dar soporte ya que
no aislan ruido, lo cual dificulta la
comunicacion con el cliente.

SOFTWARE
Fortalezas Debilidades

e Se utiliza un software de control
remoto de escritorio, pero sin una
licencia comercial, lo que demora
el tiempo de solucién de
problemas.

¢ No existe un software simulador
de Android para Windows, que
permita una visualizacién
apropiada del soporte para
dispositivos moviles.

MATERIALES
Fortalezas Debilidades
e No aplica. e No aplica.

NORMATIVA
Fortalezas Debilidades

¢ No se disponen de normas que
controlen la correcta ejecucion del
proceso por parte de los empleados.

MEDICION
Fortalezas Debilidades

e Se necesitan de indicadores para
medir de forma objetiva
desempefio del proceso.

DOCUMENTACION

Fortalezas Debilidades

e Se requiere de registros que
evidencien el soporte a usuarios,
ademas de un manual de consulta en
el que se detallen los problemas mas
frecuentes y su respectiva solucion.

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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2.6.7. N6émina

Cuadro No. 7 - Fortalez

as y debilidades: némina

PROCESOS

Fortalezas

Debilidades

PERS
Fortalezas

Division inapropiada de funciones.
De la forma en la que se ejecuta el
proceso, existen actividades que
no generan valor.

ONAS
Debilidades

e El gerente general realiza la mayor
parte de actividades en el proceso,
cuando estas funciones podrian
delegarse, para aprovechar su

tiempo en actividades propias de

NORM
Fortalezas

su cargo.
Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica
Fortalezas Debilidades
e No aplica ¢ No se dispone de ningun tipo de
software que ayude al manejo de
la nébmina.
Fortalezas Debilidades
e No aplica. e Noaplica.

ATIVA
Debilidades

e El proceso se rige por el codigo de

trabajo del Ecuador.

¢ No existen politicas definidas para

el pago de comisiones.

Fortalezas

Debilidades




8

Fortalezas

8

No hay indicadores que permitan
la gestion de este proceso.

DOCUMENTACION

Debilidades

Se generan todos los documentos y
registros pertinentes del proceso ya

No se dispone de formatos
determinados para el célculo de

que son exigidos por ley.

comisiones.

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

2.6.8. Reclutamiento, seleccion y con

Cuadro No. 8 - Fortalezas y debi

tratacion

lidades: reclutamiento, seleccion y contratacion

PROCESOS

Fortalezas

Debilidades

PERS
Fortalezas

Asignacion inadecuada de funciones.
No existe un criterio objetivo para la
seleccion de personal, ya que no estan
definidos los puestos de trabajo.

ONAS

Debilidades

e Los empleados que realizan el proceso
no tienen las competencias idéneas
para seleccionar personal.

El gerente general realiza actividades

en el proceso que se pueden delegar.

Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica

MATERIALES




Fortalezas

89

Debilidades

e No aplica

Fortalezas

e No aplica
IN[O] 24V, VANl AVZAN
Debilidades

Fortalezas

regulen el proceso.

MEDICION
Debilidades

Fortalezas

constantemente.

DOCUMENTACION
Debilidades

candidato para un puesto
determinado.

Fuente: Mivsell Technology Company

e Carece de normas o politicas que

¢ No hay indicadores que permitan
conocer el estado del proceso ni
tomar decisiones para mejorarlo

¢ No se maneja ningun perfil de
cargo, por lo que no estan claros
los requisitos que deba cumplir un

Elaboracion: David Chamorro

2.6.9. Desvinculacion

Cuadro No. 9 - Fortalezas y debilidades: desvinculacién

PROCESOS

Fortalezas

Debilidades

Fortalezas

PERSONAS
Debilidades

Segregacion inadecuada de
funciones.

Existen actividades que no aportan
valor.

El gerente general realiza todos
los tramites con los entes de
control, lo cual se podria delegar
ya que le quita tiempo para otras
funciones propias de su cargo.

INFRAESTRUCTURA
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Fortalezas Debilidades

e No aplica e No aplica

EQUIPOS

Fortalezas Debilidades

e Noaplica e Noaplica
Fortalezas Debilidades

e No aplica e No aplica
Fortalezas Debilidades

e Noaplica e Noaplica

NORMATIVA
Fortalezas Debilidades

e Este proceso se rige por el codigo
del trabajo del Ecuador.

MEDICION
Fortalezas Debilidades

¢ No hay indicadores que permitan
la gestidn del proceso.

DOCUMENTACION
Fortalezas Debilidades

e Se realizan todos los registros
pertinentes para el proceso, ya que
son exigidos por ley.

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

2.6.10. Compras y pagos a proveedores

Cuadro No. 10 - Fortalezas y debilidades: compras y pagos a proveedores

PROCESOS
Fortalezas Debilidades

e Se generan mudas por la forma en
la que se esta ejecutando el
proceso.

e No existe un criterio objetivo para
calificar a los proveedores.
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PERSONAS
Fortalezas Debilidades

e Asignacion de responsables para
el cumplimiento del proceso
inadecuada.

e Comunicacidn ineficiente de las
caracteristicas que se requieren del
producto o servicio que se vaa

comprar.
Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
EQUIPOS
Fortalezas Debilidades
e No aplica e No aplica

SOFTWARE
Fortalezas Debilidades

¢ No se dispone de un software para
el proceso, donde se registren las
compras realizadas.

Fortalezas Debilidades
e Noaplica e Noaplica
Fortalezas Debilidades
o ¢ No existen directrices que regulen
el proceso.

MEDICION
Fortalezas Debilidades

e Se necesita de indicadores para
medir la gestion del proceso.

DOCUMENTACION
Fortalezas Debilidades

e Falta de un documento en el que
se califiquen a los proveedores
para una seleccion objetiva.

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Luego de conocer y analizar los procesos actuales de Mivsell Technology Company,

se ha llegado a las siguientes conclusiones generales:

e Los empleados no tienen conocimiento del orden de las actividades de procesos
misionales, sino que consultan constantemente al gerente general lo que se debe

realizar, generando mudas.

e Se desconocen los clientes internos de la organizacion y no se comprende como

las actividades realizadas influyen en la satisfaccion del cliente externo.

e A pesar de ser una empresa de desarrollo de software, no se utiliza la tecnologia

disponible para optimizar, controlar y medir sus procesos.

e No existen ningun tipo de politica, norma o reglamento que controle la ejecucion

de los procesos y comportamiento de los empleados.

e La estructura organizacional y los canales de comunicacién no estan

determinados.

e Inadecuada segregacion de funciones, el gerente general interviene en procesos
que no son propios de su cargo, de igual forma los asesores comerciales,
saturando su tiempo de trabajo siendo ineficientes. Esta situacion se debe al
crecimiento de la organizacion, ya que cuando la empresa era mas pequefia, se
podia cumplir con todas estas actividades, pero actualmente existe la necesidad

de contratar y crear nuevos puestos para realizarlas.

e El programador realiza actividades que se pueden delegar.
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La gestion administrativa se basa en la experiencia e intuicion del gerente
general, sin un orden, control o0 medicion alguna, lo que imposibilita la mejora

continua.

No existe el proceso de planificacion estratégica, por lo que la empresa no tiene
un norte definido, no conoce sus fortalezas, debilidades ni su ambiente externo,

situacion que representa una desventaja competitiva.

En los procesos identificados se encontraron actividades que no generan valor,
como: duplicacién de actividades, pérdida de tiempo, falta de planeacion,

desorganizacion y falta de procedimientos.

El proceso de disefio y desarrollo de software esta mal concebido, ya que no se
considera ningan analisis de viabilidad, planificacion y presupuesto de proyectos
informaticas y de acuerdo a la intencion del gerente general no existe una
estructura definida para que los empleados formen parte del proceso como

gestores de nuevas ideas ante identificacion de oportunidades en el mercado.
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3. DISENO DE LOS PROCESOS

3.1. MARCO TEORICO

3.1.1.

3.1.2.

Mapa de procesos

Fernandez (2010) se refiere al mapa de procesos como una herramienta que
permite visualizar las interrelaciones entre los procesos que se ejecutan en la
empresa a nivel macro. Teniendo en cuenta que los procesos de apoyo

aportan recursos a los procesos misionales y los estratégicos informacion.

Mejoramiento de procesos

De acuerdo a Harrington (1993), la mejora de procesos consiste en una
metodologia sistematica, que ha sido creada con el propdsito de ayudar a una
empresa a mejorar de forma significativa el método para elegir sus procesos,
y que estos se vuelvan maés eficientes, efectivos y adaptables. Ademas
Harrington (1993) sefala el objetivo del mejoramiento para la empresa, es

tener procesos que:
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e Eliminen errores.

e Minimicen las demoras.

e Maximicen el uso de los activos.

e Promuevan el entendimiento.

e Sean faciles de emplear.

e Sean amistosos con el cliente.

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes.
e Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva.

e Reduzca el exceso de personal. ( p.21)

Mediante el mejoramiento de los procesos, la empresa puede ofrecer
productos o servicios al cliente final que satisfagan mejor sus
requerimientos, ya que se enfoca en disminuir las debilidades y
aprovechar las fortalezas de la organizacién. Los procesos de acuerdo a

Harrington (1993) deben tener las siguientes caracteristicas:

e Tienen a alguien a quien se considera responsable de aquella forma en
la cual se cumple el proceso (responsable del proceso).

e Tienen limites bien definidos (alcance del proceso).
e Tienen interacciones y responsabilidades internas bien definidas.

e Tienen procedimientos bien documentados, obligaciones de trabajo y
requisitos de entrenamiento.

e Tienen controles de evaluacion y retroalimentacion cercanos al punto en
el cual se ejecuta la actividad.

e Tienen medidas de evaluacion y objetivos que se relacionan con el
cliente.

e Han formalizado procedimientos de cambio.

e Sabe cuan buenos pueden llegar a ser. (p.15-16)
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3.1.4.
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Calidad

Segun afirma la 1ISO 9000 (2015), la calidad es el nivel de cumplimiento de
las caracteristicas cuantitativas o cualitativas de un producto, proceso o
sistema respecto a unas necesidades obligatorias o implicitas, de la empresa,

de sus clientes o de sus grupos de interés.

Manual de procedimientos

Alvarez (2006) refiere que el manual de procedimientos, es un documento
que explica el qué y el cdmo de lo que se hace en el departamento, area, 0
direccién de la organizacion y su importancia radica en que permite
formalizar los sistemas de trabajo de la organizacion. La estructura del
manual de procedimientos que se utilizard para el presente trabajo de

titulacién es la siguiente:

e Encabezado: Contiene informacion relevante del manual: edicion del
manual, logo de la empresa, nombre del proceso, codificacion del

proceso y numero de pagina.

e Caodificacion del manual: Para el presente trabajo de titulacion, el codigo
para cada manual consta de tres siglas del nombre del macro proceso,

seguido de la secuencia del proceso.
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Proposito: De acuerdo a Agudelo (2008), es el objetivo que se espera

alcanzar una vez ejecutado el procedimiento.

Alcance: Agudelo (2008) se refiere al alcance como la responsabilidad
del proceso, lo cual facilita su labor, estableciendo el inicio y el fin del

proceso.

Responsable del proceso: Agudelo (2008) afirma que es la persona
encargada de controlar la ejecucion y cumplimiento del objetivo del

proceso suministrando los recursos necesarios.

Definiciones: De acuerdo a Agudelo (2008) se debe explicar el concepto
de los términos propios del proceso pero que son desconocidos o de poco

uso.

Politicas: Alvarez (2006) indica que las politicas son lineamientos para
mejorar la toma de decisiones, aplicable a la mayoria de situaciones en

las que la organizacidn espera cierto comportamiento del empleado.

Indicadores: En base a lo que sefiala Fernandez (2010), son los valores
que miden los factores externos, entradas y funcionamiento del proceso,
asi como los medios para alcanzar determinados resultados y el

cumplimiento de objetivos.

Documentos: Segun la ISO 9000 (2015), es todo lo que representa

informacidn y la forma en la que se encuentra soportada.

Registros: De acuerdo a la 1SO 9000 (2015), son documentos que
representan una evidencia de los procedimientos y de los resultados que

se han obtenido, pueden ser internos, es decir generados por la propia
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empresa 0 externos, generados por proveedores o clientes, estos ultimos

no requieren codificacion.

e Diagrama de flujo: Segin Alvarez (2006) los flujogramas son graficos
que se utilizan para describir las actividades de procesos actuales,
identificar a proveedores, clientes y oportunidades de mejora, disefiar
nuevos procesos, seguimiento de productos y facilitar la induccion a

nuevos empleados.

3.2. MAPA DE PROCESOS

El grafico No. 31 muestra los procesos propuestos para Mivsell

Technology Company S.A., de forma organizada
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Gréfico No. 31 - Mapa de procesos propuesto
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3.3. DESCRIPCION DE LAS MEJORAS INTRODUCIDAS

El cuadro No.11 muestra de forma resumida los procesos que han sido mejorados o
disefiados y se encuentran clasificados segun su tipo: estratégicos, misionales o de
apoyo. Posteriormente se presentan las mejoras propuestas para cada proceso en base

al andlisis efectuado en el capitulo 2.
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Cuadro No. 11 - Inventario de procesos propuestos para Mivsell Technology Company.

PROCESO ACTUAL PROCESO PROPUESTO OBSERVACIONES
Procesos Estratégicos
- Planificacion Estratégica Se disefia el proceso
- Revisidn por la direccidn Se diseia el proceso
- Auditoria Interna Se disefa el proceso
Acciones correctivas y N
. Se disena el proceso
preventivas
Control de documentos y .
- ] Se disena el proceso
registros
Procesos Misionales
Disefioy Disefio y evaluacién de L
Se disena el proceso
desarrollo de proyectos
software Gestion de proyectos Se disena el proceso
Pre-venta . .
Venta Se divide y mejora el proceso
Venta
Integracion Integracion Se conserva y se mejora el proceso
Capacitacion a e . .
) Capacitacion a usuarios | Se conserva y se mejora el proceso
usuarios
Soporte a . .
. Soporte a usuarios Se conserva y se mejora el proceso
usuarios

Procesos de Apoyo

Compras y pagos
a proveedores

Compras de bienes y
servicios y pagos a
proveedores

Se conservay se mejora el proceso

Reclutamiento,
selecciony
contratacion

Reclutamiento, selecciény
contratacion

Se conservay se mejora el proceso

Desvinculacion

Desvinculacion

Se conservay se mejora el proceso

Capacitacion

Se disefia el proceso

Evaluacion del desempeno

Se disefa el proceso

Ndémina Némina Se conservay se mejora el proceso
Contabilidad Contabilidad Proceso externo
Tributacion Tributacion Proceso externo

Facturaciony
cobranzas

Facturacion y cobranzas

Se conservay se mejora el proceso

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro
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3.3.1. Planificacion Estratégica

Este proceso se cre6 y esta contenido en el macro proceso de gestion
estratégica, su objetivo es disefiar y ejecutar planes estratégicos y operativos
de la organizacion, para alcanzar objetivos determinados a corto, mediano y
largo plazo, mediante la toma de decisiones objetiva basada en indicadores de

gestion.

El grafico No.32 y la tabla No.16 presentan el anélisis de valor agregado de

este nuevo proceso.
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Tabla No. 16 - A.V.A. Propuesto: Planificacion estratégica

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Convoca a coordinadores de todas las dreas Gerente general X 5
2 |Actualizan F.O.D.A. Comité ejecutivo X 8
3 |Determinan objetivos y estrategias organizacionales Comité ejecutivo X 75
4 |Difunde plan estratégico en toda la organizacion Gerente general X 30
5 |Elaboray envia a gerente general plan operativo alineado con plan estratégico Coordinador de drea X 60
6 |Elaboray envia a gerente general informe de cumplimiento del plan operativo Coordinador de drea X 35
7 |Si no se esta cumpliendo el plan operativo, elabora y envia a gerente general acciones correctivas de acuerdo a informe de cumplimiento Coordinador de drea X 45
8 |Revisay envia e-mail aprobando acciones correctivas con observaciones Gerente general X 25
9 |Aplica acciones correctivas Coordinador de drea X 50
10 |Monitorea cumplimiento de acciones correctivas Gerente general 30

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 135
% Tipo de actividad 20,00% | 70,00% | 10,00%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 37,19% |55,92% | 6,89%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 32 - A.V.A. Propuesto: Planificacion estratégica
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.2. Revision por la direccion

Este proceso se encarga de supervisar el resultado obtenido de los procesos,
acciones correctivas y preventivas, quejas y sugerencias de clientes, entre
otros aspectos de la organizacion que permiten conocer su situacion actual e

identificar oportunidades de mejora.

El grafico No.33 y la tabla No.17 presentan el analisis de valor agregado de

este nuevo proceso.
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Tabla No. 17 - A.V.A. Propuesto: Revision por la direccion

Actividad

Responsable

VAC

VAN

NVA Tiempo (min)

Total

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad

% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro
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Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro

0

1 Prepara informacion para revision Asistente administrativo X 65
2 Convoca a reunion para realizar la revisidn por la direccidn Gerente general X 8
3 Revisa informe y toma decisiones Gerente general X 85
4 Si se requieren planes de mejora, elaboran plan de mejoras de acuerdo a la informacién presentada Responsables de procesos X

4

202

0

0,00%

100,00%

0,00%

0,00%

100,00%

0,00%
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3.3.3. Acciones correctivas y preventivas

Determinar normas y procedimientos que aseguren el cumplimiento de
acciones correctivas y preventivas que disminuyan las inconformidades en la

organizacion.

El grafico No.34 y la tabla No.18 presentan el anélisis de valor agregado de

este nuevo proceso.
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Tabla No. 18 - A.V.A. Propuesto: Acciones correctivas y preventivas

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Identifica no conformidades reales y potenciales Responsable del proceso X 45
2 |Revisay analiza las posibles causas de no conformidad Responsable del proceso X 75
3 |Completa formato de acciones correctivas y preventivas Responsable del proceso X 35
4 [Revisa acciones correctivas y preventivas Gerente general X 15
5 |Si no se aprueban acciones coorectivas y preventivas, corrige formato de acciones correctivas y preventivas Responsable del proceso X 20
6 |Si se aprueban acciones coorectivas y preventivas, ejecuta acciones correctivas y preventivas Responsable del proceso X 80
7 |Monitorea cumplimiento de acciones correctivas y preventivas Gerente general X 35
8 |Si no se soluciona la no conformidad, corrige laimplementacién de las acciones correctivas y preventivas Responsable del proceso X 40
9 |Si se soluciona la no conformidad, cierra la no conformidad Gerente general X 10
10 |Elabora reporte de efectividad de acciones implementadas Responsable del proceso 75

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad
% Tiempo invertido por tipo de actividad

80,00%

20,00%

86,05%

13,95%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 34 - A.V.A. Propuesto: Acciones correctivas y preventivas
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.4. Control de documentos y registros

Establecer los controles y procedimientos que permitan la actualizacion,
verificacion, aprobacion, y distribucion de documentos y registros a los

responsables de los procesos, para su uso.

El grafico No.35 y la tabla No.19 presentan el anélisis de valor agregado de

este nuevo proceso



109

Tabla No. 19 - A.V.A. Propuesto: Control de documentos y registros

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Realiza documentos o edita uno actual Responsable del proceso X 45
2 |Revisa nuevo documento o modificacién realizada Gerente general X 75
3 |Si no cumple con el formato establecido, realiza correcciones sefialadas por gerente general Responsable del proceso X 35
4 [Si cumple con el formato establecido, aprueba nuevo documento o modificacién Gerente general X 15
5 |Actualiza lista maestra de documentos Responsable del proceso X 80
6 |Difunde nuevo documento a todos los empleados de la organizacion Responsable del proceso X 15
7 |Implementa documento o modificacién en el procedimiento Responsable del proceso X 35

Total )
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 35
% Tipo de actividad 0,00% | 85,71% | 14,29%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0,00% | 88,33% | 11,67%

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro

Graéfico No. 35 - A.V.A. Propuesto: Control de documentos y registros
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3.3.5. Auditoria interna

Asegurar la planificacion, cumplimiento y supervision del sistema de gestion
por procesos implementado en Mivsell Technology Company a través de

auditorias internas.

El grafico No.36 y la tabla No.20 presentan el andlisis de valor agregado de

este nuevo proceso
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Tabla No. 20 - A.V.A. Propuesto: Auditoria interna

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Elige al auditor lider Gerente general X 35
2 [Conforma equipo de auditoria Auditor lider X 25
3 |Elabora programa de auditoria Auditor lider X 85
4 [Revisa programa de auditoria para aprobarlo Gerente general X 15
5 [Si no se aprueba el programa, realiza correcciones al programa de auditoria Auditor lider X 20
6 [Si se aprueba el programa, difunde programa de auditoria entre los responsables de los procesos Auditor lider X 15
7 |Elabora plan de auditoria Auditor lider X 60
8 |Elabora listas de verificacion para auditar procesos Equipo de auditoria X 35
9 [Revisa listas de verificacidn Auditor lider X 15
10 |Si no se aprueban las listas de verificacidn, realiza correcciones a listas de verificacion Equipo de auditoria X 20
11 [Si se aprueban las listas de verificacion, ejecuta auditoria Equipo de auditoria X 1200
12 [Registran no conformidades Equipo de auditoria X 45

Elabora informe de auditoria interna

Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad
% Tipo de actividad

% Tiempo invertido por tipo de actividad

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

Auditor lider

1610

76,92%
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96,70%

3,30%

95
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Gréfico No. 36 - A.V.A. Propuesto: Auditoria interna
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

3.3.6. Disefio y evaluacion de proyectos informéticos

Actualmente no se maneja ningun tipo de estructura para generar nuevos
proyectos, estos sea realizan de forma informal y sin ningun anélisis de
factibilidad, lo que provoca problemas como gastos innecesarios, pérdida de
tiempo, incumplimiento de fechas de entrega, entre otros. Este proceso
pretende disefiar proyectos con viabilidad técnica, econdémica, comercial y
legal, basados en la identificacion de necesidades y deseos actuales o
potenciales del mercado. EI grafico No.37 y la tabla No.21 presentan el

analisis de valor agregado de este nuevo proceso.
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Tabla No. 21 - A.V.A. Propuesto: Disefio y evaluacion de proyectos informaticos

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Convoca areunion mensual a todos los coordinadores Gerente general X 10
2 |Proponen ideas propias y del cliente para desarrollo de nuevas soluciones informaticas Comité de desarrollo X 60
3 |Eligen propuesta mas conveniente y le asignan un responsable Comité de desarrollo X 15
4 |Elabora un resumen y presentacién de la propuesta (modelo canvas) Responsable de la propuesta X 480
5 |Convoca a reunidn a comité de desarrollo para presentar propuesta Responsable de la propuesta X 10
6 |Expone propuestay entrega resumen a comité de desarrollo Responsable de la propuesta X 30
7 |Evaltan la propuesta Comité de desarrollo X 15
8 |Sila propuesta es aprobada, envia e-mail de aprobacidn a responsable de la propuesta Gerente general X 8

Total 4 4 0 628
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 570 58 0
% Tipo de actividad 50% | 50% 0%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 91% 9% 0%

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro

Gréfico No. 37 - A.V.A. Propuesto: Disefio y evaluacién de proyectos informaticos
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3.3.7. Gestion de proyectos informaticos

Establecer la planificacidn, presupuesto, ejecucion y seguimiento de objetivos

del proyecto aprobado.

El grafico No.38 y la tabla No.22 presentan el anélisis de valor agregado de

este nuevo proceso
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Tabla No. 22 - A.V.A. Propuesto: Gestion de proyectos informaticos

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Selecciona equipo para el proyecto Responsable del proyecto X 15
2 |Elaboray envia planificacidn del proyecto a gerente general Responsable del proyecto X 85
3 |Elaboray envia presupuesto del proyecto a gerente general Responsable del proyecto X 60
4 [Revisa planificacidn y presupuesto del proyecto para aprobacién Gerente general X 30
5 |Si no se aprueba el proyecto, elabora y envia e-mail explicando causas de no aprobacion Gerente general X 15
6 |Si se aprueba el proyecto, elaboray envia e-mail de aprobaciéon Gerente general X 15
7 |Ejecuta proyecto Responsable del proyecto X 7200
8 |Si el proyecto no sigue la planificacion, elabora y envia a gerente general plan de acciéon Responsable del proyecto X 35
9 |Revisay envia e-mail aprobando plan de accién con observaciones Responsable del proyecto X 18
10 |Implementa plan de accidn Responsable del proyecto X 45
11 |Envia e-mail comunicando asesores comerciales asignados, autorizando la venta de la nueva solucion informatica Gerente general X 8
12 |Envia manual de soporte a usuarios o actualizacién al mismo para su aprobacién Responsable del proyecto X 8

Total 3 7 2 7534
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 7345 | 156 | 33
% Tipo de actividad 25% | 58% | 17%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 98% | 2% | 0%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 38 - A.V.A. Propuesto: Gestidn de proyectos informaticos
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.8. Pre-Venta

Proveer reuniones con clientes potenciales para ofrecer las soluciones
informaticas desarrolladas por la empresa, a través de su blsqueda, contacto y

seguimiento.

El grafico No.39 y la tabla No.23 presentan el anélisis de valor agregado de

este nuevo proceso
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Tabla No. 23 - A.V.A. Propuesto: Pre-venta

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Busca clientes potenciales para solucion informatica Asesor comercial X 20
2 [Creacliente en aplicacién mévil y envia a plataforma web Asesor comercial X 5
3 |Llama a cliente potencial para ofrecer servicio Asesor comercial X 5
4 |Explica los principales beneficios del servicio segln script Asesor comercial X 7
5 [Si el cliente no estainteresado en el servicio, consulta si el cliente necesita llamada en el futuro Asesor comercial X 2
6 |Si el cliente no requiere llamada en el futuro, completa los campos del registro de llamadas, descartando a la empresa y envia registro a plataforma web Asesor comercial X 5
7 |Si el cliente requiere llamada en el futuro, completa los campos del registro de Ilamadas en aplicacion mdvil, descartando a la empresa y envia registro a plataforma{ Asesor comercial X 5
8 |Llama a cliente en fecha agendada, para coordinar reunion Asesor comercial X 7
9 |Si el cliente si estainteresado en el servicio, envia brochure al cliente Asesor comercial X 5
10 |Llama a cliente para confirmar recepcion de e-mail y coordinar reunion Asesor comercial X 5
11 |Si el cliente no esta interesado en coordinar reunidn, completa los campos del registro de llamadas, descartando a la empresa y envia registro a plataforma web Asesor comercial X 5
12 |Si el cliente esta interesado en coordinar reunion, completa los campos del registro de llamadas, agenda reunidn y envia registro a plataforma web Asesor comercial X 7
13 [Envia e-mail al cliente agendando la reunidn, con copia a gerente general y coordinador comercial Asesor comercial X 6

Total 8 5 0 84
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 43 41 0
% Tipo de actividad 62% | 38% | 0%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 51% | 49% | 0%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 39 - A.V.A. Propuesto: Pre-venta
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
3.3.9. Venta

Propuestas de mejora

e Establecer a los asesores comerciales como responsables de la mayoria

de actividades del proceso.

e Estandarizar de documentos comerciales, que permitan ahorrar tiempo y

mejorar la imagen empresarial.

e Eliminar actividades que no agregan valor, como impuntualidad por parte

de los agentes comerciales.
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e Determinar un cuadro de comisiones para motivar la gestion de los

agentes comerciales.

e Capacitar a los agentes comerciales de las actividades del proceso y
como su cumplimiento en el tiempo y la forma establecida benefician a la

cadena de valor de la organizacion.

e Utilizar el software disponible para el control y mejora continua del
proceso mediante registros electronicos y otras herramientas, para asi
calcular los indicadores correspondientes y tomar acciones correctivas si

se da el caso.

La tabla No.24 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacién

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.
Tabla No. 24 - A.V.A. Comparativo: Venta
Situacidn actual Situacion propuesta
" - Tiempo Tiempo
Tipo de actividad
PO ce activica # Actividades % invertido % #Actividades| % [invertido %

(min) (min)
VAC 3 20,00% 95 42,04% 11 64,7% 96 71,64%
VAN 7 46,67% 94 41,59% 6 35,3% 38 28,36%
NVA 5 33,33% 37 16,37% 0 0,0% 0 0,00%
TOTAL 15 100,00% 226 100,00% 17 100,0% 134 100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

El gréfico No.40 y la tabla No.25 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 25 - A.V.A. Propuesto: Venta

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Visita a cliente para presentar solucion informatica y lo registra mediante aplicacion movil Asesor comercial X 5
2 |Presenta funcionalidades de la aplicacién mediante demostracion Asesor comercial X 30
3 |Si es que el cliente no esta interesado en adquirir el servicio, consulta si el cliente requiere servicio en el futuro Asesor comercial X 5
4 |Si el cliente no requiere el servicio en el futuro, completa el reporte de presentacion, descartando a la empresay envia registro Asesor comercial X 5
5 |Si el cliente requiere el servicio en el futuro, agenda préxima llamada en reporte de presentacidn y envia a plataforma web Asesor comercial X 5
6 |Llama en fecha acordada para agendar reunién Asesor comercial X 8
7 |Si el cliente no requiere reunidn, completa el reporte de presentacion, descartando a la empresay envia registro Asesor comercial X 5
8 |Si el cliente requiere reunidn, completa los campos del registro de Ilamadas y agenda reunién, en la aplicacién movil Asesor comercial X 5
9 |Envia e-mail al cliente agendando la reunidn, con copia a gerente general y coordinador comercial Asesor comercial X 8
10 [Si el cliente esta interesado en el servicio, ingresa a la aplicacion moévil, completa los campos del reporte y envia al sistema. Asesor comercial X 5
11 [Elabora cotizacién de acuerdo a los requerimientos del cliente Asesor comercial X 10
12 [Envia e-mail con cotizacidn a cliente con copia a gerente general Asesor comercial X 5
13 [Llama a cliente para confirmar recepcidn de e-mail y aceptacion de cotizacion Asesor comercial X 8
14 [Si el cliente acepta cotizacion, envia e-mail a cliente con los pasos a seguir para laimplementacion del servicio y solicitud de informacidn necesarig Asesor comercial X 5
15 [Sube informacion del cliente a la carpeta compartida de la empresa Asesor comercial X 10
16 [Elabora contrato(s) comercial(es) de acuerdo los requerimientos solicitados Asesor comercial X 10
17 [Envia e-mail a coordinador de operaciones notificando disponibilidad de toda la informacion necesaria para realizar la integracion Asesor comercial X 5

Total 11 6 0 134
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 96 38 0
% Tipo de actividad 65% | 35% | 0%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 72% | 28% | 0%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 40 - A.V.A. Propuesto: Venta
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.10. Integracién

El propdsito para la mejora de este proceso es instalar o poner en
funcionamiento la aplicacion tecnoldgica de acuerdo a los requerimientos y
caracteristicas del cliente, mediante la transferencia de datos del cliente,
creacion de cuenta del cliente en el sistema y configuracion de los
dispositivos en los que el sistema va a funcionar, de manera eficiente y

oportuna.
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Propuestas de mejora

e Eliminar actividades que no agregan valor, como solicitudes de

informacién al cliente, de forma repetitiva.

e Establecer a los capacitadores como responsables de la mayoria de

actividades del proceso.

e Explicar a los capacitadores el proceso de integracion, para que conozcan
como las actividades que van a realizar aporta valor al cliente interno y

externo.

e Aclarar y asegurar que los capacitadores conozcan los términos y procesos
técnicos basicos de lo que se considera la integracion mediante subida de

datos y comunicacion de datos entre sistemas por medio de conectores.

e Elaborar instructivos en los que se explique de forma detallada los
procedimientos a seguir para realizar la implementacion de nuestros

servicios al cliente.
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e Establecer indicadores y metodos de control para mejorar continuamente

el proceso.

La tabla No.26 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacion

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.
Tabla No. 26 - A.V.A. Comparativo: Integracion
Situacion actual Situacion propuesta
Tipo de actividad - .Tlemf)o . .Tlem;.oo
# Actividades % invertido % #Actividades| % |invertido %

(min) (min)
VAC 3 30,00% 165 62,26% 14 63,6% 187 82,74%
VAN 4 40,00% 68 25,66% 31,8% 36 15,93%

NVA 3 30,00% 32 12,08% 1 4,5% 3 1,33%

TOTAL 10 100,00%| 265 [100,00% 22 100,0%| 226 |100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

El gréfico No.41 y la tabla No.27 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 27 - A.V.A. Propuesto: Integracion

Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Asigna capacitador paraimplementar de acuerdo a disponibilidad de tiempo Coordinador de operaciones X 10
2 [Envia e-mail a programador con copia a coordinador de operaciones, solicitando creacidn del establecimiento del cliente. Capacitador X 5
3 |Crea establecimiento del cliente en MobilVendor Programador X 10
4 |Envia e-mail a capacitador con copia a coordinador de operaciones notificando creacion del establecimiento en el sistema Programador X 5
5 |Estructura la base de datos de acuerdo al formato compatible con el sistemay sube informacién del cliente al establecimiento Capacitador X 60
6 [Crea cuenta de cliente en base de datos del sistema interno de la empresa Coordinador de operaciones X 10
7 |Si el cliente requiere moédulo contable, explica a contador del cliente como subir informacidn contable Capacitador X 15
8 [Si el cliente requiere facturacion electrénica, solicita creacion de firma electronica del cliente Capacitador X 10
9 [Recibe y envia e-mail de entrega de firma electrénica al cliente Capacitador X 3
10 |Recibe y guarda firma electrdénica en carpeta compartida de la empresa Capacitador X 3
11 |Configura establecimiento del cliente y sube su firma electrénica. Capacitador X 8
12 [Solicita al S.R.1., autorizacion para facturacion electrénica del cliente, para ambiente de pruebas Capacitador X 3
13 [Solicita a programador que genere documentos de prueba Capacitador X 5
14 |Emite documentos de prueba Programador X 8
15 |Envia e-mail a capacitador confirmando emisién de documentos de prueba Programador X 5
16 |Solicita al S.R.1., autorizacién para ambiente de produccién Capacitador X 10
17 [Configura el establecimiento del cliente para ambiente de produccion Capacitador X 8
18 |Envia e-mail a distribuidor, solicitando dispositivos moéviles para el cliente Capacitador X 5
19 |Llama a distribuidor para confirmar creacion de plan mdvil del cliente y entrega de dispositivos Capacitador X 5
20 |Recibe dispositivos moéviles y contrato operadora movil para cliente Capacitador X 5
21 |Configura dispositivos moéviles de acuerdo a los requerimientos del cliente Capacitador X 30
22 |Envia e-mail de bienvenida al cliente, con copia a los empleados internos de la empresa Capacitador X 3
Total 14 7 1 226
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 187 36 3
% Tipo de actividad 64% | 32% 5%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 83% | 16% 1%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 41 - A.V.A. Propuesto: Integracion
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.11. Capacitacion a usuarios

El objetivo que se propone para este proceso es conseguir que los clientes
manejen o usen MobilVendor de acuerdo a sus requerimientos.
capacitacion debe realizarse de forma eficiente y asegurando el entendimiento
de los usuarios, evitando pérdidas de tiempo. A través de capacitadores con

las competencias necesarias para este proceso y que dominen el

funcionamiento de la aplicacion.

Propuestas de mejora

e Elaborar un modelo estandar de capacitacion a usuarios.
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Planificar las capacitaciones de acuerdo a la disponibilidad de tiempo de

los empleados.

Controlar el tiempo de capacitacion de acuerdo a los temas que requiere

el cliente.

Elaborar las condiciones comerciales y técnicas que debe cumplir el

cliente para usar MobilVendor.

Asegurar que los temas capacitados sean asimilados adecuadamente por

el cliente, mediante ejercicios o pruebas ficticias.

Seleccionar a los empleados con las aptitudes y capacidades necesarias

para el proceso.

Disefiar materiales didacticos para reforzar la capacitacion brindada al

usuario.

Establecer indicadores y métodos de control para mejorar continuamente

el proceso.
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e Utilizar el software disponible para el control y mejora continua del
proceso mediante registros electronicos y otras herramientas, para asi
calcular los indicadores correspondientes y tomar acciones correctivas si

se da el caso.

La tabla No.28 muestra de forma resumida la comparacién entre la situacion
actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.

Tabla No. 28 - A.V.A. Comparativo: Capacitacion a usuarios

Situacidén actual Situacion propuesta
Tipo de actividad » Tiempo > Tiempo
# Actividades % invertido % # Actividades % invertido %

(min) (min)
VAC 4 44,44% 346 81,22% 10 45,5% 469 86,69%
VAN 3 33,33% 20 4,69% 12 54,5% 72 13,31%
NVA 2 22,22% 60 14,08% 0 0,0% 0 0,00%
TOTAL 9 100,00% 426 100,00% 22 100,0% 541 100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

El grafico No. 42 y la tabla No. 29 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 29 - A.V.A. Propuesto: Capacitacion a usuarios

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Llama a cliente para coordinar fecha de capacitacion Capacitador X 8
2 |Envia e-mail a cliente agendando capacitacion con copia a coordinador de operaciones y gerente general Capacitador X 5
3 [Solicita al asistente administrativo emision de factura por implementacion Capacitador X 8
4 |Edita e imprime formatos necesarios para capacitacion, de acuerdo a la informacién del cliente Capacitador X 10
5 |Elaboray envia a cliente factura por implementacion Asistente administrativo X 8
6 [Visita a empresa en fecha acordada y registra inicio de capacitacion en MobilForms app Capacitador X 3
7 |Capacita a usuarios web: médulos comerciales Capacitador X 120
8 |Capacita a usuarios web: modulos de logistica Capacitador X 80
9 [Si el cliente requiere mddulo contable, capacita a usuarios web: médulo contable Capacitador X 120
10 |Si el cliente requiere facturacion electrénica, capacita a usuarios web: facturacion electrénica Capacitador X 60
11 |Capacita a usuarios moviles Capacitador X 65
12 |Entrega documentos a cliente para su firmay aprobacion, ademés de manuales de usuarios Capacitador X 3
13 |Registra fin de capacitacion en su MobilForms app Capacitador X 3
14 |Descarga factura electronica por implementacion explicando procedimiento a cliente Capacitador X 5
15 |Recibe y verifica todos los requisitos para comisionar por cliente Capacitador X 3
16 |Revisa y envia e-mail validando requisitos para comisionar por el cliente, con copia a gerente general Coordinador comercial X 5
17 |Elaboray envia certificado de la capacitacidn a cliente con copia a gerente general y coordinador de operaciones, adjuntando condiciones de servicio e informe de capacitacion Capacitador X 5
18 |Solicita a programador eliminar datos de pruebas Capacitador X 5
19 |Elimina datos de pruebas solicitados Programador X 8

20 |Entrega contrato de cliente a distribuidor de dispositivos moéviles Capacitador X 3

21 |Recibe y entrega pago por comision de distribuidor de dispositivos méviles Capacitador X 6

22 |Registra el pago de la factura por implementacion en el sistema interno Asistente administrativo X 8

Total 10 12 0 541
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 469 72 0
% Tipo de actividad 45% | 55% | 0%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 87% | 13% | 0%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 42 - A.V.A. Propuesto: Capacitacién a usuarios
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

3.3.12. Soporte y atencidn al cliente

Para mejorar este proceso Se propone que su objetivo sea proporcionar
soporte a los usuarios en el manejo de las funciones de MobilVendor y
solventar cualquier requerimiento relacionado con el servicio prestado para
garantizar la satisfaccion del cliente. Mediante llamadas telefdnicas, acceso
remoto a sus dispositivos, video llamadas y cualquier otro medio de

comunicacion, de forma oportuna y solventando lo requerido por el cliente.
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Propuestas de mejora

Elaborar un manual de usuarios de MobilVendor, para consulta de los

agentes de soporte y de los clientes.

Capacitar a los agentes de soporte en todas las funciones de MobilVVendor

y la solucion a los problemas mas frecuentes.

Contratar a un agente de soporte adicional, por la demanda que se tiene

actualmente de este servicio.

Establecer médulos y espacio de trabajo exclusivo para los agentes de

soporte, los cuales permitan una comunicacion efectiva con el cliente.

Adquirir otra linea telefénica fija y una linea movil exclusiva para

soporte.

Comprar audifonos con microfono incorporado, que anulen el ruido del

ambiente, para brindar soporte.

Adquirir la licencia comercial del software de control remoto.
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e Instalar un software de simulacion del sistema operativo Android para
Windows, para una mejor visualizacion del soporte de la plataforma

movil.

e Utilizar el software disponible para el control y mejora continua del
proceso mediante registros electronicos y otras herramientas, para asi
calcular los indicadores correspondientes y tomar acciones correctivas si

se da el caso.

La tabla N0.30 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacion
actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.

Tabla No. 30 - A.V.A. Comparativo: Soporte a usuarios

Situacion actual Situacion propuesta
Tipo de actividad . _TlemPo . ‘TlemPo
# Actividades % invertido % # Actividades % invertido %
(min) (min)
VAC 5 55,56% 80 66,67% 7 53,8% 47 61,84%
VAN 0 0,00% 0 0,00% 5 38,5% 24 31,58%
NVA 4 44,44% 40 33,33% 1 7,7% 5 6,58%

TOTAL 9 100,00% 120 100,00% 13 100,0% 76 100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

El gréfico No.43 y la tabla presentan el analisis de valor agregado propuesto.
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Tabla No. 31 - A.V.A. Propuesto: Soporte y atencién al cliente

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)

1 |Atiende y verifica el tipo de requerimiento del cliente Agente de soporte X 15
2 |Si el requerimiento no es soporte, conversa con cliente para entender requerimiento Agente de soporte X 8
3 |Si el cliente no requiere nuevas soluciones informaticas, solventa requerimiento del cliente Agente de soporte X 7
4 |Si el cliente requiere nuevas soluciones informaticas, envia e-mail comunicando requerimiento de desarrollo de nueva solucidn informatica, para aprobacion Agente de soporte X 5
5 |Si el requerimiento es aprobado, comunica a cliente costo y tiempo de desarrollo Agente de soporte X 8
6 |Si el requerimiento no es aprobado, comunica a cliente que el desarrollo no ha sido aprobado Agente de soporte X 5
7 |Si el requerimiento si es soporte, verifica el tipo de soporte que necesita el cliente Agente de soporte X 3
8 |Si el soporte es soporte técnico, envia e-mail a programador con copia a cliente comunicando problema del cliente Agente de soporte X 5
9 |Solventa problema del cliente Programador X 10
10 [Comunica via e-mail que el problema ha sido resuelto Programador X 8
11 [Si el soporte no es soporte técnico, proporciona solucidn al requerimiento del cliente, mediante manual de soporte a usuarios Agente de soporte X 7
12 [Completa los campos del registro de soporte a usuarios y lo envia al sistema Agente de soporte X 3
13 |Envia encuesta a clientes para evaluar servicio Coordinador de operaciones | X 5
Total 7 5 1 89

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 60 24 5

% Tipo de actividad 54% | 38% | 8%

% Tiempo invertido por tipo de actividad 67% | 27% | 6%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 43 - A.V.A. Propuesto: Soporte y atencidn al cliente
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.13. Compras y pagos a proveedores

Este proceso se mantiene, consiste en la adquisicion de materiales, equipos,
herramientas, entre otros bienes y servicios que la organizacion requiere para
su correcto funcionamiento, mediante seleccion de proveedores, érdenes de

compra y pagos, de forma oportuna y adecuada.

Propuestas de mejora

e Eliminar las actividades que no generan valor y cambiar su orden dentro

del proceso.
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Establecer documentos estandarizados que habiliten las actividades del

proceso.

Determinar nuevos responsables para la ejecucion del proceso.

Desarrollar el médulo contable en MobilVendor que permita el control

de las compras y pagos a proveedores, lo cual se aplicara también como

servicio adicional para los clientes finales.

La tabla No.32 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacién

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.

Tabla No. 32 - A.V.A. Comparativo: Compras y pagos a proveedores

Situacion actual

Situacion propuesta

Tipo de actividad . .Tiem!)o . 'Tiemf)o
# Actividades % invertido % # Actividades % invertido %
(min) (min)
VAC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,0% 0 0,00%
VAN 8 80,00% 101 87,83% 10 90,9% 151 93,79%
NVA 2 20,00% 14 12,17% 1 9,1% 10 6,21%
TOTAL 10 100,00% 115 100,00% 11 100,0% 161 100,00%
Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
El gréfico No.44 y la tabla No.33 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 33 - A.V.A. Propuesto: Compras y pagos a proveedores

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Verificasi la compra es necesaria Gerente general X 8
2 |Si aprueba la solicitud de compra, autoriza la compra Gerente general X 5
3 |Cotiza a 3 capacitadores mas convenientes Asistente administrativo X 60
4 |Elabora cuadro de evaluacion de proveedores de acuerdo a cotizaciones y envia a gerente general Asistente administrativo X 25
5 |Revisa cuadro y envia e-mail aprobando al proveedor mejor puntuado Gerente general X 10
6 |Realizay envia orden de compra a proveedor Asistente administrativo X 15
7 |Crea proveedor en el sistema Asistente administrativo X 8
8 |Realizay envia orden de compra a proveedor Asistente administrativo X 5
9 |Elaboray envia retencién a proveedor Asistente administrativo X 10
10 |Efectua transferencia bancaria por pago a proveedor Gerente general X 5
11 |Registra compray pago en el sistema Asistente administrativo X 10

Total 0 10 1 161
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 0 151 10
% Tipo de actividad 0% 91% 9%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0% 94% 6%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 44 - A.V.A. Propuesto: Compras y pagos a proveedores
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.14. Reclutamiento, seleccién y contratacion.

El proceso se mantiene pero se mejora, teniendo como objetivo integrar a la
empresa, personal competente que cumpla con las aptitudes y experiencia que
exige cada perfil de puesto para conseguir un desempefio Optimo en las

actividades a desarrollar.

Propuestas de mejora

e Delegar al asistente administrativo algunas actividades que actualmente

esta realizando el gerente general.
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e Elaborar perfiles de puesto detallando sus requisitos.

Definir al menos 2 entrevistas, como etapas de seleccion de candidatos.

Una inicial con el coordinador de area y otra con el Gerente General.

proceso.

Disminuir o reemplazar las actividades que representan muda en el

La tabla No.34 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacién

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.

Tabla No. 34 - A.V.A. Comparativo: Reclutamiento, seleccién y contratacion

Situacidn actual Situacion propuesta
Tipo de actividad . .Tlem|.:>o . .Tlem?o
# Actividades % invertido % # Actividades % invertido %
(min) (min)
VAC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,0% 0 0,00%
VAN 12 85,71% 351 81,44% 15 88,2% 428 89,54%
NVA 2 14,29% 80 18,56% 2 11,8% 50 10,46%
TOTAL 14 100,00% 431 100,00% 17 100,0% 478 100,00%
Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
de valor agregado

El grafico No.45 y la tabla No.35 presentan el analisis

propuesto.
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Tabla No. 35 - A.V.A. Propuesto: Reclutamiento, seleccion y contratacion

Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)

1 |Verifica la necesidad de contratar personal Gerente general X 25
2 |[Si existe la necesidad de contratar personal, busca candidatos para vacante mediante referidos Asistente administrativo X 45
3 [Si no se encuentran candidatos para vacante, solicita candidatos para vacante en bolsas de empleo universitarias Asistente administrativo X 40
4 |Si no se encuentran candidatos para vacante, Ilama a agencia de colocacion de empleo, solicitando candidatos para vacante Asistente administrativo X 32
5 [Si encuentra candidatos para vacante, recibe hojas de vida de candidatos y selecciona los 5 mas idoneos de acuerdo a perfil de puesto Asistente administrativo X 20
6 [Envia e-mail a candidatos agendado entrevistas Asistente administrativo X 15
7 |Entrevista a candidatos en fechas agendadas Coordinador de area X 75
8 [Selecciona a 2 candidatos mas idéneos para el puesto Coordinador de area X 25
9 |Envia e-mail notificando seleccion a candidatos para la siguiente fase y agenda entrevista con gerente general Coordinador de area X 8
10 |Entrevista a candidatos en fechas agendadas Gerente general X 30
11 [Selecciona a candidato para ocupar vacante Gerente general X 15
12 [Envia e-mail comunicando a candidato que ha sido seleccionado para el puesto Asistente administrativo X 8
13 [Explica de forma general modelo de negocio y modo de operacion y funciones a desempefiar Asistente administrativo X 50
14 [Elabora contrato laboral y entrega a empleado para revisién y firma Gerente general X 25
15 [Revisa, firmay entrega contrato a gerente general empleado X 20
16 [Registra datos de empleado y sube su contrato laboral a pagina web de M.R.L. Asistente administrativo X 25
17 |Realiza aviso de entrada del empleado en la pagina web del IESS Asistente administrativo X 20

Total 0 15 2 478

Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 0 428 50
% Tipo de actividad 0% 88% | 12%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0% 90% | 10%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 45 - A.V.A. Propuesto: Reclutamiento, seleccién y contratacién
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

3.3.15. Desvinculacién

Este proceso se mantiene, pero se tomaran las acciones de mejora necesarias
para disminuir o sus debilidades y cumplir con su propésito de terminar el
contrato laboral de los empleados de la empresa por causa voluntaria o

involuntaria, siguiendo toda la normativa legal establecida.

Propuestas de mejora

o Delegar al asistente administrativo algunas actividades que actualmente

esta realizando el gerente general.
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o El asistente administrativo debe ser el encargado de calcular la

liquidacion.

o Eliminar, fusionar o acortar actividades, para mejorar el proceso.

La tabla N0.36 muestra de forma resumida la comparacién entre la situacion

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.

Tabla No. 36 - A.V.A. Comparativo: Desvinculacion

Situacion actual

Situacion propuesta

Tipo de Tiempo Tiempo
actividad | # Actividades % invertido % # Actividades % |invertido %
(min) (min)
VAC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,0% 0 0,00%
VAN 11 91,67% 346 94,54% 13 92,9% 181 97,31%
NVA 1 8,33% 20 5,46% 1 7,1% 5 2,69%
TOTAL 12 100,00% 366 [100,00% 14 100,0% 186 |100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro

El gréfico No.46 y la tabla No.37 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 37 - A.V.A. Propuesto: Desvinculacion

Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Verifica si empleado debe continuar trabajando en la empresa Gerente general X 30
2 |Si el empleado no debe seguir trabajando en la empresa, habla con empleado para llegar a acuerdo entre las partes Gerente general X 45
3 |Si se llega a un acuerdo mutuo, elabora carta donde se evidencie término de relacion laboral por acuerdo entre las partes Empleado X 15
4 |Firmay entrega carta a gerente general para su aprobacion y firma Empleado X 5
5 |Si se llega a un acuerdo mutuo ,calcula liquidacién del empleado Asistente administrativo X 10
6 [Realiza aviso de salidaen el I.E.S.S. Asistente administrativo X 10
7 |Elabora acta de finiquito en pagina web del M.R.L. Asistente administrativo X 14
8 |Entrega copia de acta de finiquito a empleado para su revision y firma Asistente administrativo X 3
9 |Recibe turno de M.R.L. y adquiere demds documentos para liquidacion Asistente administrativo X 15
10 |Asiste a cita con inspector de M.R.L. para entrega de documentos y pago de liquidacién al empleado Asistente administrativo X 10
11 [Recibe y verifica acta de finiquito validada y comprobante de pago de liquidacion Asistente administrativo X 5
12 |Registra liquidacion en sistema interno Asistente administrativo X 8
13 |Elabora y envia e-mail de requerimiento de vacante a gerente general Asistente administrativo X 8
14 |Archiva documentos del proceso Asistente administrativo X 8
Total 13 1 186
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 181 5
% Tipo de actividad 93% | 7%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 97% | 3%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Gréfico No. 46 - A.V.A. Propuesto: Desvinculacién
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

3.3.16. Capacitacion

Siendo una empresa de desarrollo e innovacion, es necesario disefiar este
proceso que busca el aprendizaje continuo de los empleados en todos los
temas que considere relevantes, mejorando su desempefio en las actividades

que realizan, aporte ideas y soluciones.

El grafico No.47 y la tabla No.38 presentan el analisis de valor agregado de

este nuevo proceso.
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Tabla No. 38 - A.V.A. Propuesto: capacitacion

Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Verifica el beneficio de la capacitacion requerida Gerente general X 15
2 |Si la capacitacion se considera beneficiosa, autoriza capacitacion Gerente general X 8
3 |Cotiza a 3 capacitadores mas convenientes Asistente administrativo X 40
4 |Elabora cuadro de calificacién de capacitadores de acuerdo a cotizaciones y envia a gerentd  Asistente administrativo X 25
5 [Revisa cuadro y envia e-mail aprobando al capacitador mejor puntuado Gerente general X 8
6 [Coordinay solicita plan de capacitacién Asistente administrativo X 10
7 |Crea capacitador en el sistema con sus datos Asistente administrativo X 8
8 |Elaboray enviaretencién a agente capacitador Asistente administrativo X 12
9 |Efectla transferencia bancaria por pago de capacitacion Gerente general X 5
10 |Registra pago en el sistema Asistente administrativo X 15
11 |Envia a el plan de capacitacién a empleados participantes Asistente administrativo X 3
12 |Asisten a capacitacion Empleados X 900
Evalua a empleados sobre capacitacion recibida y envia resultados a gerente general Asistente administrativo X
Total
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 1078 16
% Tipo de actividad 0,00% | 84,62% |15,38%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0,00%)98,54% | 1,46%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 47 - A.V.A. Propuesto: Capacitacion
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

3.3.17. Evaluacion del desempefio

Este proceso se disefia con el objetivo de conocer el desempefio que tiene
cada empleado a la hora de realizar sus actividades, para verificar que su
perfil laboral es el adecuado para su puesto de trabajo, a través de indicadores

basados en objetivos.

El grafico No0.48 y la tabla No0.39 presentan el analisis de valor agregado de

este nuevo proceso
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Tabla No. 39 - A.V.A. Propuesto: Evaluacion del desempefio

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Evalta parametros generales de desempefio Asistente administrativo X 15
2 |Entrevista a jefe de empleado para completar evaluacion Asistente administrativo X 20
3 |Entrevista a pares de empleado para completar evaluacién Asistente administrativo X 20
4 |Entrevista a subalternos de empleado para completar evaluacion Asistente administrativo X 20
5 |Completay enviainforme de evaluacién del empleado a gerente general Asistente administrativo X 15
6 |Revisa evaluacion y planes de mejora anteriores para determinar si el desempefio del empelado se encuentra dentro de los param Gerente general X 10
7 |Si no se encuentra dentro de los parametros aceptables, comunica a empleado(es) evaluacién realizada y aspectos a mejorar Gerente general X 20
8 |Si norequiere capacitacidn, conversa con empleado para conocer causas de bajo desempefio Gerente general X 30
9 |Determina planes parala mejora del desempefio de empleado Gerente general X 20
10 |Si requiere capacitacion, solicita al asistente administrativo capacitacion para empleado(es) Gerente general X 8

Total 0 7 3 178
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 0 140 38
% Tipo de actividad 0% 70% | 30%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0% 79% | 21%

Fuente: Mivsell Technology Company

Elaboracion: David Chamorro
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Graéfico No. 48 - A.V.A. Propuesto: Evaluacién del desempefio
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
3.3.18. Nomina

Este proceso se ejecuta actualmente en Mivsell sin embargo presenta
oportunidades de mejora. Su propésito es el calculo y pago de todos los
beneficios de ley y beneficios empresariales a los empleados de la empresa,

de forma clara y oportuna.

Propuestas de mejora

Delegar al asistente administrativo como responsable del proceso.
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e Desarrollar el médulo de nébmina en MobilVendor, para un manejo mas

eficiente del proceso, lo cual servira internamente y como servicio

adicional para los clientes finales de la empresa.

e Eliminar, fusionar o acortar actividades, para mejorar el proceso.

La tabla No.40 muestra de forma resumida la comparacién entre la situacion

actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.
Tabla No. 40 - A.V.A. Comparativo: Nomina
Situacion actual Situacion propuesta
Tipo de actividad . _Tlempo . ‘Tlem|‘:)o
# Actividades % invertido % # Actividades % |invertido %
(min) (min)
VAC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,0% 0 0,00%
VAN 4 50,00% 28 28,28% 5 62,5% 97 82,20%
NVA 4 50,00% 71 71,72% 3 37,5% 21 17,80%
TOTAL 8 100,00% 99 100,00% 8 100,0% 118 |100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

El gréfico No.49 y la tabla No.41 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 41 - A.V.A. Propuesto: Némina

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 |Calcula aportacion patronal, personal, comisiones, cuota de prestamos, descuentos, anticipos de sueldos y entre otros ingresos y egresos Asistente administrativo X 45
2 |Generaroles de pagos Asistente administrativo X 12
3 [Revisaroles de pagos generados para aprobarlos Gerente general X 10
4 |Si no se aprueban los roles de pagos, comunica al asistente administrativo correcciones pertinentes Gerente general X 5
5 [Realiza correcciones en roles de pagos Asistente administrativo X 8
6 [Si se aprueban los roles de pagos, realiza transferencias bancarias por pago de némina Gerente general X 15
7 |Imprime y entrega roles de pagos a empleados para su revisién y firma Asistente administrativo X 15
8 [Recibe y archiva copias de roles de pagos firmados Asistente administrativo X 8

Total 5 3 118
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 97 21
% Tipo de actividad 63% | 38%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 82% | 18%

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro

Graéfico No. 49 - A.V.A. Propuesto: Nomina
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3.3.19. Facturacién y cobranzas

Se mantiene el proceso pero como se indico en el capitulo 2, presenta
debilidades que se pueden mejorar. Su propdsito es el de proveer liquidez a la
empresa para su operacion eficiente, mediante emision de facturas por el

servicio brindado y pago oportuno de las mismas por parte de los clientes.

Propuestas de mejora

e Desarrollar la facturacién electronica en MobilVendor, que servira
internamente para mejorar el proceso y ademas como nuevo servicio para

los clientes finales.

e Delegar a cada vendedor el cobro de facturas pendientes de pago de sus

clientes conseguidos.

e Elaborar politicas de cobranzas que regulen y controlen el proceso,

especialmente las cuentas por cobrar.

La tabla No.42 muestra de forma resumida la comparacion entre la situacion
actual y la situacion propuesta que se puede lograr con las mejoras

planteadas.
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Tabla No. 42 - A.V.A. Comparativo: Facturacion y Cobranzas

Situacion actual Situacion propuesta
Tipo de actividad . .TlemPo . .Tlem|.:)o
# Actividades % invertido % # Actividades % invertido %
(min) (min)

VAC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
VAN 7 50,00% 105 9,46% 5 83,33% 50 90,91%
NVA 7 50,00% 1005 90,54% 1 16,67% 5 9,09%
TOTAL 14 100,00% 1110 100,00% 6 100,0% 55 100,00%

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

El grafico No.50 y la tabla No.43 presentan el analisis de valor agregado

propuesto.
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Tabla No. 43 - A.V.A. Propuesto: Facturacion y cobranzas

N.- Actividad Responsable VAC VAN NVA Tiempo (min)
1 [Emite facturas electrénicas mensuales de acuerdo a contrato comercial del cliente Asistente administrativo X 10
2 |Verificassi el pago llega en la fecha acordada Asistente administrativo X 5
3 |Si el pago no llega en la fecha acordada, comunica a vendedor falta de pago de su cliente asignado Asistente administrativo X 8
4 |Llama a cliente para confirmar nueva fecha de pago para deshloquear su cuenta Asesor comercial X 10
5 |Si el pago no llega en nueva fecha acordada, llama a cliente para informar suspension del servicio y recuperar factura vencida. Asesor comercial X 10
6 |Si el pago llega en la fecha acordada, Registra el pago en mddulo contable y quita el bloqueo automatico del sistema del establecimiento del cli§ Asistente administrativo X 12

Total 0 5 1 55
Tiempo (min) invertido por tipo de actividad 0 50 5
% Tipo de actividad 0% 83% | 17%
% Tiempo invertido por tipo de actividad 0% 91% 9%

Fuente: Mivsell Technology Company

Grafico No. 50 - A.V.A. Propuesto: Facturacion y cobranzas
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Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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3.3.20. Procesos externos

Debido a que es una empresa pequefia, existen procesos que no justifican
contratar a personal calificado para realizarlos, asi que se ha optado por
contratar agentes externos que los realicen, estos procesos son: contabilidad,

tributacion y elaboracion de presupuestos.

3.4. MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos propuestos para Mivsell Technology Company se

encuentran en el anexo No.2.
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4. DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

4.1. MARCO TEORICO

El proposito de este capitulo es disefiar la estructura organizacional de Mivsell
Technology Company S.A., basado en las actividades, puestos y procedimientos
identificados en el disefio de procesos. De esta forma se pretende solucionar la
desorganizacién que actualmente enfrenta la empresa, en cuanto a desconocimiento

de funciones, responsabilidades y tareas que debe realizar cada empleado.

4.1.1. Organizacion

Segun Chiavenato (2007), las organizaciones son agrupaciones de seres
humanos intencionalmente construidas, en las cuales sus integrantes se
comunican entre si y estan dispuestos a contribuir conjuntamente en busca de

objetivos comunes, los cuales no podrian conseguir de forma individual
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Disefio organizacional

Chiavenato (2001) afirma que, el disefio organizacional es la herramienta en
la que la empresa propone estructurarse para conseguir sus propasitos,
teniendo como caracteristicas principales: diferenciacion (division del trabajo
en unidades administrativas y niveles jerarquicos), formalizacion (politicas
que regulan y especifican el comportamiento esperado de los miembros de la
empresa), centralizacion (division de la autoridad para toma de decisiones),
integracion (formas de coordinacion), las cuales deben adaptarse a ambientes
externos e internos de la organizacion, dependiendo de su tamafio y de la

forma adecuada de control de sus operaciones.

Tipos tradicionales de organizacion

Acorde a lo que sefiala Chiavenato (2001) existen tres tipos:

e Organizacion lineal: La autoridad es Unica de acuerdo al nivel de
jerarquia, la comunicacion entre las personas se realiza acorde a las
lineas establecidas en el flujograma, la toma de decisiones es
centralizada, y es de forma piramidal, es decir a medida que se asciende

en el escalafon jerarquico disminuye el numero de puestos.

e Organizacion funcional: La autoridad es dividida en base a la

especializacion y el conocimiento, la comunicacién es directa entre todos
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las unidades administrativas y personas de la organizacion, lo que
permite un mayor flujo de la misma, la toma de decisiones es
descentralizada mediante la delegacion a las personas especializadas que
realizaran una mejor implementacion, este tipo de organizacion se enfoca

en la especializacion de todos los puestos de la empresa.

e Organizacion linea-staff: Es un tipo mixto, conformado por puestos que
estan directamente relacionados con los objetivos de la organizacion y
por lo tanto tienen autoridad lineal y por puestos de staff que son tipo
consultores o asesores que tienen autoridad funcional relacionados

indirectamente con los objetivos organizacionales.

4.1.4. Niveles organizacionales

Chiavenato (2007) se refiere a tres niveles:

e Institucional: Conformado por los directores, accionistas o propietarios,
es el nivel superior de la organizacion, también Ilamado nivel estratégico,
ya que es el que toma las decisiones, objetivos y estrategias
organizacionales, enfrentandose al ambiente externo lleno de

incertidumbre.

e Intermedio: Es el responsable de concretar las decisiones institucionales a
nivel operacional por medio de planes de accion, haciendo frente a la

incertidumbre de su nivel superior y a los procedimientos légicos de su
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nivel inferior, esta conformado por los departamentos y areas de la

empresa.

e Operacional: En este nivel se realizan las operaciones y tareas del dia a
dia de la empresa, siguen ciertos procedimientos establecidos de forma
perioddica y continda para el aprovechamiento 6ptimo de los recursos y

alcance de la méxima eficiencia.

Organigrama

Franklin (2009) afirma que es un grafico en el cual se representa de forma
esquematica la estructura de la organizacién o de una de sus areas, mostrando

las relaciones que existen entre sus componentes.

Con esta herramienta se podrd conocer el nivel jerarquico de cada puesto
dentro de la organizacion, cada empleado sabra a quien reportar, supervisar o

hacer consultas, mejorando por lo tanto la comunicacion interna.

Clasificacion de organigramas

Segun Franklin (2009) los organigramas se clasifican por:



157

4.1.6.1. Por su naturaleza:

e Microadminsitrativos: Representa a una sola organizacion de

manera global o mencionan a alguno de sus departamentos.
e Macroadministrativos: Representa a mas de una organizacion.

e Mesoadministrativos: Representa a mas de una organizacion,

pero que pertenecen a un mismo sector.

4.1.6.2. Por su ambito

e Generales: Representa informacion relevante de la empresa
hasta cierto nivel jerarquico, de acuerdo a su dimensién y

caracteristicas.

e Especificos: Representa la estructura de un determinado

departamento o unidad de la organizacion.

4.1.6.3. Por su contenido

e Integrales: Simboliza todas las unidades de la organizacién y sus

relaciones de jerarquia, es igual a un organigrama general.
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e Funcionales: Se incluye las principales funciones de cada
puesto, ademas de las interrelaciones de jerarquia Yy

dependencia.

e De puestos plazas y unidades: Muestra el numero de plazas que
ocupan actualmente cada puesto, el nombre de las personas

ocupantes y el namero de plazas requerido.

4.1.6.4. Por su presentacion

e Verticales: Representa las unidades administrativas de arriba
hacia abajo, iniciando con el titular superior y sus
interrelaciones y dependencia con lineas verticales, sus niveles

jerarquicos se grafican de forma escalonada.

e Horizontales: Representa las unidades administrativas de
izquierda a derecha, iniciando con el titular superior en el
extremo izquierdo y sus interrelaciones de jerarquia y
dependencia con lineas horizontales, sus niveles jerarquicos se

grafican en forma de columnas.

e Mixtos: Combina los tipos vertical y horizontal, con el fin de
mejorar la diagramacion, es recomendable para cuando las

empresas dispongan de muchas unidades base.
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Puesto

Chiavenato (2007) se refiere al puesto como la suma de todas las funciones,
tareas y obligaciones, con posicién en el organigrama, que a su vez define su

nivel jerarquico, area o departamento, su subordinacion y subordinados.

Descripcion de puestos

De acuerdo a Chiavenato (2007) es el proceso mediante el cual se detallan las
actividades que conforman un determinado puesto, asi como su frecuencia de
ejecucién, nombre y ubicacion del puesto en el flujograma, los

procedimientos que utiliza y el propdsito de dichas actividades.

En el levantamiento y disefio de procesos, se han identificado y mejorado las
actividades que se realizan en cada puesto, con el objetivo de agregar mayor
valor al cliente final, por lo que en base a este andlisis se establecera la

descripcion de los puestos.

Competencias

De acuerdo a Lévy (1997) son el conjunto de comportamientos y conductas

organizadas, relativamente estables, que poseen las personas, haciéndolas
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eficaces en determinadas situaciones, estos comportamientos son observables

en el dia a dia del trabajo.

Competencias gerenciales

Segun Hellriegel, Jackson & Slocum (2009) son los conocimientos,
habilidades, comportamientos, actitudes que debe tener una persona para
desempefiar efectivamente varios puestos de trabajo, en diferentes

organizaciones

Analisis de puestos

Segun Chiavenato (2007), mediante este analisis se determinan los requisitos
y condiciones que el puesto exige a sus ocupantes, para alcanzar el
desempefio  déptimo, estos requisitos son: intelectuales, fisicos,

responsabilidades que adquiere y condiciones de trabajo.

Para el presente trabajo de titulacién, la descripcion y analisis de puestos

seran elaborados en los perfiles de cargo.

Acorde al disefio y mejora de procesos realizado en los capitulos anteriores se

propone un modelo de organizacion tipo linea-staff para Mivsell Technology

Company S.A., debido a que la asesoria legal, contable y financiera se maneja de
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forma externa, ademas se procura mantener una comunicacion directa y delegacion
en la toma de decisiones a personas especializadas. En el disefio se incluye la
creacion del puesto: asistente administrativo, la contratacion de otro programador y
dos capacitadores, con el fin de disminuir la carga de trabajo del gerente general, el

programador que trabaja actualmente y los asesores comerciales.

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

4.2.1. Introduccion

Por medio de este manual se expone el disefio organizacional para Mivsell
Technology Company S.A., el cual sirve como herramienta administrativa
para el cumplimiento de la mision, visidn y objetivos empresariales

planteados por el gerente general.

El manual contiene la estructura y niveles organizacionales con sus
respectivas misiones y relaciones de dependencia, ademas de las funciones y

requerimientos especificos de cada cargo.

De esta forma se plantea solucionar los diferentes problemas organizativos y
de comunicacion que actualmente sufre la empresa para volverse mas
eficiente, ofrecer servicios de calidad y preparada antes los cambios e

incertidumbre del ambiente externo.
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4.2.2. Estructura orgéanica

Mivsell Technology Company estd conformada por los siguientes niveles

organizacionales:

e Institucional.
e Intermedio.

e  Operacional.

4.2.2.1. Nivel institucional

Encargado de determinar la planificacion estratégica, politicas,
normas Yy directrices de la empresa, ademas de monitorear su estado

y mejora continua por medio de indicadores. Esta conformado por:

e Gerente general

4.2.2.2. Nivel intermedio
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Responsable de llevar a la practica o al nivel operativo, la
planificacion estratégica y gestionar los procesos misionales de la

organizacion de acuerdo a su especializacion. Esta conformado por:

e Programadores.
e Coordinador comercial.

e Coordinador de operaciones.

Nivel operacional

Encargado de ejecutar a nivel de actividades, los planes y estrategias
de los otros niveles, guiados por procedimientos y politicas, las
cuales aseguran el cumplimiento de la calidad en el servicio para
conseguir la satisfaccién de los requerimientos del cliente. Esta

conformado por:

e Agentes de soporte
e Capacitadores.

e Asesores comerciales.
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4.2.3. Organigrama

Tomando en cuenta el modelo organizacional elegido y el cuadro No.12 que
relaciona los procesos propuestos con sus responsables, para identificar

cargos, el organigrama que se propone es mixto y se muestra en el grafico

No. 51
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Procesos Funciones Origen
Tipo Nivel 1 Nivel 2 Area/Dpto. Cargo resp bl Cargos de apoyo Estado Interno Externo
Estratégicos Gestidn estratégica Planeacion estratégica Gerencia Gerente general Coordinadores de drea Existe X
Estratégicos Gestidn estratégica Revisidn por la direccion Gerencia Gerente general Coordinadores de drea Existe X
Estratégicos Gestidn de la calidad Auditoria interna Gerencia Coordinador de operaciones (auditor lider) Coordinadores de area (equipo auditor) Nuevo X
Estratégicos Gestidn de la calidad Acciones correctivas y preventivas Todas las areas Coordinadores de érea Subordinados por area Nuevo X
Estratégicos Gestion de la calidad Control de documentos y registros Gerencia Gerente general Coordinador de operaciones Existe X
Realizacidn | Desarrollo de soluciones informdticas | Disefio y evaluacidn de proyectos informaticos Gerencia Gerente general Coordinadores de area / Programadores Existe X
Realizacién | Desarrollo de soluciones informaticas Gestion de proyectos informaticos Gerencia Gerente general Coordinador de operaciones (responsable del proyecto) Existe X
Realizacién Comerecial Pre-Venta Comercial Coordinador comercial Asesores comerciales Existe X
Realizacion Comercial Venta Comercial Coordinador comercial Asesores comerciales Existe X
Realizacion Operaciones Integracion Operaciones Coordinador de operaciones Capacitadores / Programadores Nuevo X
Realizacién Operaciones Capacitacion a usuarios Operaciones Coordinador de operaciones Capacitadores Nuevo X
Realizacién Operaciones Soporte y atencidn al cliente Operaciones Coordinador de operaciones Agentes de soporte /Programadores Nuevo X
Apoyo Gestion Administrativa Compras y pagos a proveedores Administrativa Asistente administrativo Ninguno Nuevo X
Apoyo Gestion de Talento Humano Reclutamiento, seleccidn y contratacion Recursos Humanos Gerente general Asistente administrativo Existe X
Apoyo Gestidn de Talento Humano Desvinculacion Recursos Humanos Gerente general Asistente administrativo Existe X
Apoyo Gestion de Talento Humano Capacitacion Recursos Humanos Asistente administrativo Ninguno Nuevo X
Apoyo Gestion de Talento Humano Evaluacion del desempefio Recursos Humanos Gerente general Asistente administrativo Existe X
Apoyo Gestién de Talento Humano Némina Recursos Humanos Gerente general Asistente administrativo Existe X
Apoyo Gestion Financiera Contabilidad Finanzas Contador Asistente contable Existe X
Apoyo Gestin Financiera Elaboracién de presupuestos Finanzas Contador Asistente contable Existe x
Apoyo Gestién Financiera Tributacidn Finanzas Contador Asistente contable Existe X
Apoyo Gestion Financiera Facturacion y cobranzas Finanzas Coordinador comercial Asistente administrativo Existe X

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro
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Gréfico No. 51 - Organigrama Mivsell Technology Company

Gerente General
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Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro
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4.2.4. Perfiles de cargo

Los perfiles de cargo elaborados para el manual organico funcional de Mivsell

Technology Company, se encuentran en el Anexo No.3



5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En este capitulo se describen las actividades necesarias para implementar las propuestas de
mejora incluyendo su costo, tiempo de duracion, responsables y resultados esperados. Con
lo cual se podra decidir objetivamente si aplicar o no las mismas y en el caso de que se

aprueben se utilizard como una herramienta de planificacion.

5.1. AREAS DE INTERVENCION

El plan de mejoras para Mivsell Technology Company, se desglosa en las siguientes

areas:

o Procesos

. Personas

o Infraestructura
o Equipos

o Software

) Normativa

° Medicion
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. Documentacion

5.2. CRONOGRAMA DE TRABAJO

La implementacién tiene una duracion total de 66 dias, considerando que algunas
actividades se realizan en paralelo. La tabla nimero No.44 muestra el resumen de la

duracién del plan y la tabla No.45 presenta el cronograma de trabajo.

Tabla No. 44 - Duracion del plan de implementacion
Actividad Duracién

Procesos 66 dias
Personas 43 dias
Infraestructura 5 dias
Equipos 15 dias
Software 63 dias
Normativa 32 dias
Medicion 32 dias
Documentacion 42 dias

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Tabla No. 45 - Cronograma de trabajo

Tiempo (semanas)

Actividades Duracién Jul Ago Sep Oct
1 2 3 4 1 2 3 4 1
Reunidn con gerente general para aprobacion de mapa mejoras y disefio procesos 1dia
Reunidn con gerente general para aprobacion de estructura organizacional y perfiles de cargo 1dia
Socializar el mapa de procesos a todos los colaboradores 2 dias
Socializar el organigrama estructural 2 dias
Implementar mejoras propuestas por procesos 60 dias
Total 66 dias
Contratar a asistente administrativo 10 dias
Contratar a programador 10 dias
Contratar a capacitadores 10 dias
Asignar responsabilidades y funciones de acuerdo a perfiles de cargo 3 dias
Capacitar a colaboradores internos sobre politicas, procesos y procedimientos aprobados para la 10 dias
empresa
Total 43 dias
Determinar adecuaciones y cambios en la distribucion del espacio en la oficina 1dia
Seleccionar proveedor de muebles y modulares de oficina 2 dias
Comprar modulares y muebles requeridos para oficina 1dia
Realizar adecuaciones planificadas 1dia
Total 5 dias
Adquirir segunda linea telefonica para soporte a usuarios 15 dias
Comprar celular para soporte a usuarios 2 dias
Audifonos con micréfonos especificos para reduccién de ruido 3 dias
Total 15 dias
Adquirir licencia empresarial para software de control remoto: team viewer 1dia
Instalar software de simulacién de Android para Windows, en equipos de computo para soporte 1dia
Desarrollar facturacion electrénica 40 dias
Desarrollar médulo contable en MobilVendor 40 dias
Total 63 dias
Difundir politicas 2 dias
Control y cumplimiento de la normativa aprobada 30 dias
Total 32 dias
Socializar y explicar indicadores de procesos a responsables de medicion 2
Cumplimiento del calculo correcto de indicadores 30
Total 32 dias
Do e 6
Elaborar documentos y registros requeridos por procesos 10 dias
Socializar y distribuir documentacion de procesos 2 dias
Control y cumplimiento de la documentacion aprobada 30 dias
Total 42 dias

Duracién total: 66 dias

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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5.3. PRESUPUESTO DEL PLAN

El costo total de implementacion es de $2230, tomando en cuenta Unicamente los
costos que se encuentran fuera de la nOmina. Basicamente consiste en la adquisicion
de muebles y modulares para la oficina y equipos necesarios para el area de soporte a
usuarios. La tabla No.46 muestra el presupuesto resumido y la tabla N.- 47 ensefia el

plan de implementacién detallado.

Tabla No. 46 - Resumen de presupuesto

Actividad Costo
Procesos S -
Personas S -
Infraestructura S 900,00
Equipos S 580,00
Software S 750,00
Normativa S -
Medicion S -
Documentacion S -

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro
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Tabla No. 47 - Plan de implementacion de propuestas de mejora

Duracion total 66 dias
Costo total $2.230,00

Actividades Responsable Resultado
Procesos

Reunidn con gerente general para aprobacién de mapa mejoras y disefio procesos 1dia Consultor interno, Gerente General | $ Manuales de procedimientos aprobados
Reunién con gerente general para aprobacidn de estructura organizacional y perfiles de cargo ldia Consultor interno, Gerente General | $ - Manual organico estructural aprobado
Socializar el mapa de procesos a todos los empleados 2 dias Gerente General S - Mapa de procesos difundido
Socializar el organigrama estructural 2 dias Gerente General S - Organigrama estructural difundido
Implementar mejoras propuestas por procesos 60 dias Consultorinterno S - Mejoras implementadas por cada proceso

Personas

Contratar a asistente administrativo 10 dias Gerente General S - Reducir |a carga de trabajo del gerente general
Contratar a programador 10 dias Gerente General S - Reducir la carga de trabajo del programador 1
Contratar a capacitadores 10 dias Gerente General S - Reducir la carga de trabajo de los asesores comerciales
Asignar responsabilidades y funciones de acuerdo a perfiles de cargo 3 dias Gerente General S - Mejorar |a eficiencia de la organizacion
Capacitar a empleados internos sobre politicas, procesos y procedimientos aprobados para la empresa 10 dias Consultorinterno S Incrementar el valor agregado de la empresa

Infraestructura
1dia Asistente Administrativo Aprovechar de forma eficiente el espacio de la oficina

Determinar adecuaciones y cambios en la distribucién del espacio en la oficina
Seleccionar proveedor de muebles y modulares de oficina

Comprar modulares y muebles requeridos para oficina 1dia Asistente Administrativo $ 900,00
1dia Asistente Administrativo

Mejorar la comunicacién con el cliente cuando solicita soporte

Realizar adecuaciones planificadas

Adquirir segunda linea telefénica para soporte a usuarios 15 dias Asistente Administrativo $30,00 . . -
- ~ - — - Atender mas Ilamadas de usuarios web y méviles
Comprar celular para soporte a usuarios 2 dias Asistente Administrativo $ 200,00
Audifonos con micréfonos especificos para reduccion de ruido 3dias Asistente Administrativo $ 350,00 Mejorar la comunicacion con el cliente cuando solicita soporte
Software
Adquirir licencia empresarial para software de control remoto: Team Viewer 1dia Coordinador de operaciones $ 750,00 Solucionar directamente los problemas en |a plataforma web de los clientes
Instalar software de simulacion de Android para Windows, en equipos de cdmputo para soporte 1ldia Programador 1 S - Dar una solucién o explicacion visual a los problemas en la plataforma moévil
Desarrollar facturacion electrénica 40 dias Programador 1 S - Mejorar tiempos y costos de facturacion y cobranzas

Desarrollar médulo contable en MobilVendor 40 dias Programador 2 S Reducir mudas en procesos

Difundir politicas 2 dias Coordinadores de areas Conocimiento de las politicas en la empresa
Control y cumplimiento de la normativa aprobada 30 dias Coordinadores de areas Evitar y corregir inconformidades

Socializar y explicar indicadores de procesos a responsables de medi Consultor interno Conocimiento del propésito, forma de calculo e interpretacion de indicadores
Cumplimiento del calculo correcto de indicadores Gerente General Indicadores que reflejen la realidad de cada proceso

Documentacién

Elaborar documentos y registros requeridos por procesos 10 dias Consultorinterno S Documentos de soporte para los procesos
Socializar y distribuir documentacién de procesos 2 dias Consultor interno S - Conocimiento del momento de aplicacidn y uso adecuado de los documentos
Control y cumplimiento de la documentacién aprobada 30 dias Coordinadores de areas S - Evitary corregir inconformidades

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro
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5.4. ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Como se indicd en la seccion anterior el costo de implementar las propuestas de
mejora es de $2230 dividido en algunos rubros, a continuacion se explica el beneficio

que conlleva su adquisicion.

Tabla No. 48 - Mejoras para disminuir el tiempo de soporte

Comprar modulares y muebles requeridos para oficina S 900,00
Audifonos con micréfonos especificos para reduccién de ruido S 350,00
S
S

Adquirir licencia empresarial para software de control remoto:
Team Viewer
Manual de soporte a usuarios

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracion: David Chamorro

750,00

Mediante la adquisicién de las mejoras detalladas en la tabla No0.48, se mejora el
tiempo promedio en el que se solucionan los problemas del cliente de 35 a 15 minutos,
a continuacion se explica el motivo de esta disminucion en el tiempo, relacionado con

los costos anteriores.

Manual de soporte a usuarios: $0

e Debido a que con el manual de soporte a usuarios (en el que se detalla todo el
funcionamiento y principales errores que pueden ocurrir con la solucién

informatica) se evitan las consultas innecesarias acerca de cémo solventar el
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problema del cliente, entre todos los empleados, en el caso de que el agente de
soporte desconozca la solucién en primera instancia o de incluso no resolver el
requerimiento, porque el gerente o programador no se encuentran y son los Gnicos
que pueden proporcionar asistencia. Ademas la consulta en el manual de soporte
es mucho mas rapida que la consulta a una persona que muchas de las veces no se

encuentra personalmente.

Audifonos con micréfonos especificos para reduccion de ruido: $350 y modulares

y muebles de oficina: $900

e Con los audifonos y las divisiones modulares se pretende mejorar la
comunicacion entre el cliente y el agente de soporte, lo cual disminuye el tiempo
de atencion, ya que se reducen las interferencias y ruidos, comprendiendo mas

rapido y mejor lo que el cliente requiere.

Licencia empresarial para software de control remoto Team Viewer: $750

e Mediante la adquisicion de la licencia comercial de Team Viewer se consigue
mejorar el tiempo de atencion, ya que es mas facil solucionar el problema del
cliente directamente en su computador que por via telefonica y ademas el usuario

aprende agilmente a resolver el problema.
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En la tabla No.49 se detalla el ahorro generado por lo explicado en los puntos

anteriores.
Tabla No. 49 - Ahorro por disminucién en tiempo de soporte
A Gasto mensual por agente de soporte $400
B Horas laborables del mes 160
C Gasto por hora $2,50
D Disminucién en tiempo de soporte (min) 20
E Disminucidn en tiempo de soporte (hora) 0,33
Ahorro mensual generado por disminucién en tiempo $133,33
(BxCXE)

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

Linea telefénica: $30

e El motivo de la adquisicién de una segunda linea telefénica, es por la cantidad de
Ilamadas telefénicas que se dan por soporte y atencion a clientes, las cuales no
pueden ser atendidas en su totalidad por una sola linea. De acuerdo al

levantamiento de informacion realizado se sabe que:

Tabla No. 50 - Soporte por linea telefonica fija

Promedio de llamadas Lineas Tiempo (min)promedio Tiempo (min) Tiempo faltante
por hora (A) telefénicas (B) | actual de soporte (C.) [requerido total (A/B)*C| por hora (min)
8 1 35 280 220

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro
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La tabla No.50 muestra que no es posible atender todas las llamadas que realizan los
clientes, lo cual genera insatisfaccion y en ultima instancia pérdida de clientes reales y
potenciales, por malas referencias teniendo un costo incalculable. El escenario con una
nueva linea telefonica e implementando el resto de mejoras planteadas se presenta en

la tabla No.51, en el que es posible atender a todas las Ilamadas.

Tabla No. 51 - Soporte propuesto por linea telefénica fija

Promedio de llamadas Lineas Tiempo (min)promedio Tiempo (min) Tiempo faltante
por hora (A) telefénicas (B) | actual de soporte (C.) |requerido total (A/B)*C| por hora (min)
8 2 15 60 0

Fuente: Mivsell Technology Company
Elaboracién: David Chamorro

Celular: $200

Los clientes de Mivsell Technology Company son empresas de consumo masivo que
manejan fuerza de ventas, cuando uno de sus vendedores tiene algin problema o
dificultad con MobilVendor, debe llamar desde su dispositivo movil al teléfono fijo de
la empresa, lo que le resulta muy costoso. Para disminuir este costo y aumentar la
satisfaccion del cliente (cuyo beneficio no se puede calcular exactamente), se justifica

adquirir un celular para brindar soporte.
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Otros beneficios de la implementacidn de las propuestas de mejora

Ahorro por eliminacion de reprocesos y actividades que no generan valor

Por la eliminacién de reprocesos y otras actividades que no generan valor, se genera
una reduccion en tiempo de 36,95 horas mensuales, presentado en la tabla No. 52. Este
ahorro trasladado al gasto de sueldos se convierte en un ahorro mensual de $378,64

cuyo detalle se encuentra en la tabla No.53.
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Tabla No. 52 - Tiempo ahorrado mensual por eliminacién de actividades que no agregan valor agregado

Frecuencia
e . Total al mes
Actividad Responsable |Duracién| mensual (min)
promedio
Si no es viable la integracion, comunica a vendedor que no es viable la integracion Gerente general 8 4 32
Llama a cliente para informar que la integracidn no es viable Asesor comercial 8 4 32
Si es viable la integracion, autoriza al vendedor para realizar integracion Gerente general 5 4 20
Llama a cliente para confirmar cotizacién Asesor comercial 8 4 32
Llama a cliente para confirmar recepcion de factura y fecha de pago Gerente General 8 1 8
Si el comprobante no llega en la fecha acordada, llama a cliente para acordar nueva fecha de pago y comunicar politica de cobranzas Gerente General 8 1 8
Verifica si el comprobante de pago llega en la nueva fecha acordada Gerente General 5 1 5
Si el comprobante de pago no llega en la nueva fecha acordada, verifica cuanto tiempo esta pendiente el pago Gerente General 8 1 8
Si el pago no estd pendiente por dos meses se realiza la actividad nimero 7 Gerente General 8 1 8
Solicita a cliente base de datos Asesor comercial 15 4 60
Solicita a programador creacién de establecimiento para cliente en MobilVendor Gerente general 7 4 28
Solicita informacién a cliente para crear cuenta en operadora mévil Asesor comercial 10 4 40

Si los dispositivos moviles no estdn configurados, configura dispositivos moéviles Asesor comercial

Si el asesor comercial no conoce solucién a requerimiento, consulta a gerente general como solventar requerimiento Asesor comercial
Si el gerente general conoce solucidn a requerimiento, explica a asesor comercial como solventar requerimiento del cliente Gerente General 10 60 600
Si gerente general no conoce solucidn a requerimiento, consulta a programador como solventar requerimiento Gerente General 10 20 200

Si gerente general puede solventar requerimiento, explica a gerente general como solucionar requerimiento del cliente Programador 8 20 160

Explica de forma general modelo de negocio y modo de operacién | Gerentegeneral | 60 | 025 | 15 |

Si no se llega a un acuerdo mutuo, solicita a contabilidad cdlculo de liquidacién Gerente general

Si existen beneficios por pagar, consulta a contabilidad calculo de beneficios sociales Gerente general 7 1 7
Elabora y entrega roles de pagos a colaboradores para su revision y firma Gerente general 40 1 40
Elabora y entrega cheques a colaboradores con el pago correspondiente al rol de pagos Gerente general 9 1 9
Envia roles de pago a contabilidad Gerente general 15 1 15
Consulta porcentaje de retencidn a contadora Gerente General 9 5 45
TOTAL TIEMPO AHORRADO MENSUAL (MINUTOS) 2217
TOTAL TIEMPO AHORRADO MENSUAL (HORAS) 36,95

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro
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Tabla No. 53 - Ahorro mensual ior eliminacion de actividades iue no ieneran valor aireiado

Gerente General 1053 17,55 S 15,63 | $ 274,22
Asesor Comercial 1004 16,73333333 S 375 S 62,75
Programador 160 2,666666667 S 15,63 | $ 41,67
Total 2217 36,95 $ 378,64

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboraciéon: David Chamorro

Incremento en un 3% mensual en ventas

Debido al incremento en la satisfaccion del cliente por los factores mencionados
anteriormente, se espera obtener un 3% de incremento mensual en ventas, ya que se
pueden conseguir nuevos clientes mediante la sugerencia de los actuales, es decir por
el boca a boca. Este ingreso adicional es de $1.200, como se presenta en la tabla No.

54.

Tabla No. 54 - Incremento 3% mensual en ventas

S 40.000,00 | $ 1.200,00
Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracién: David Chamorro

5.4.1. Relacion beneficio-costo

En la tabla No. 54 se presentan los costos y beneficios tangibles anualizados

que conlleva realizar la implementacion de esta propuesta.
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Tabla No. 55 - Resumen Beneficios-Costos anualizados

Mensual Anual

Ahorro generado por disminucién en tiempo

de soporte S 133,33 | S 1.599,96

Ahorro generado por eliminacién de

actividades que no generan valor agregado S 378,64 | S 4.543,68

Incremento del 3% en ventas S 1.200,00 | S 14.400,00
Total S 171197 | $ 20.543,64
Total S 2.230,00 | $ 2.230,00

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro

De acuerdo a los beneficios y costos anualizados, se tiene una relacion
beneficio-costo de 9,21, que es totalmente favorable al ser mayor que 1,

informacidn que se encuentra en la tabla No.56.

Tabla No. 56 - Relacién Beneficios-Costos

S 20.543,64
S  2.230,00

Fuente: Mivsell Technology Company. Elaboracion: David Chamorro

9,21239462




6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

e El Unico software que ofrece Mivsell Technology Company al mercado es
MobilVendor, a pesar de tener otras soluciones informaticas desarrolladas, este
software es considerado por los clientes como superior comparado con la
competencia ya que dispone de todas las funciones que necesitan y a un precio

econdmico.

e Existe apoyo del gobierno para el sector de desarrollo de software considerado

como uno de los ejes para el cambio de la matriz productiva.

e Mivsell Technology Company crecié de forma significativa gracias al éxito de
MobilVendor, sin embargo, fue un crecimiento sin una estructura organizacional
0 procesos establecidos por lo que sus empleados no tienen definido claramente

cudl es su rol en la empresa.
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La empresa no dispone de una planificacion estratégica, su camino a seguir se
basa en la intuicion del gerente general, lo cual ha dificultado la toma de
decisiones, asignacion de recursos, incertidumbre total del ambiente externo,
pérdida de oportunidades, no aprovechamiento de fortalezas, falta de
innovacion, competitividad y propésito de actividades, lo que genera

desmotivacion en los empleados.

No existe proceso formal para el disefio, evaluacion y gestion de proyectos

informaticos.

Se concluye que realizar la implementacion es favorable, ya que la relacion

beneficio-costo es de 9 a 1 aproximadamente.

La empresa se administra subjetivamente de acuerdo a la experiencia y creencias
del gerente general, lo que imposibilita la mejora continua y el diagnostico

preciso de problemas organizacionales.

El levantamiento de procesos indico principalmente: la asignacion inadecuada de
funciones, falta de medicién, control y politicas, actividades que no generan
valor inexistencia de documentos y registros y desaprovechamiento de los

recursos disponibles.
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e No existe un organigrama estructural, manuales de procedimientos o perfiles de

cargo, indispensables en cualquier organizacion formal, lo cual genera
problemas de comunicacion, desorden, inadecuada segregacion de funciones,

ineficiencia en los procesos, etc.

e No existe un manual de usuarios de MobilVendor (documento basico en
cualquier empresa de desarrollo de software), lo que genera actividades que no

generan valor en el area de soporte a usuarios.

RECOMENDACIONES

e Implementar la planificacion estratégica propuesta para Mivsell Technology

Company.

e Ejecutar los procesos disefiados e implementar las mejoras propuestas para los

procesos identificados.

e Explicar a los empleados como sus acciones del dia a dia afectan al valor

agregado en la organizacién y en la satisfaccién del cliente final.

e Estructurar la organizacion de acuerdo al manual organico funcional

recomendado.
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Administrar la empresa de forma objetiva, mediante la gestion por procesos y

planificacion estratégica.

Aprovechar oportunidades de mercado identificadas en la planificacion

estratégica.

Utilizar el software disponible para la propia gestion de la organizacion.

Se recomienda que el gerente general se comprometa con el cumplimiento de la
planificacion estratégica, para conseguir la unién de la empresa y que todas las

actividades estén orientadas hacia una misma meta.

Empoderar a los empleados para la toma de decisiones.

Contratar al personal requerido para las propuestas de mejoras.

Asegurar el compromiso por parte de todos los integrantes de la empresa para

ejecutar los cambios necesarios.

Fomentar una cultura organizacional acorde a la planificacion estratégica.
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ANEXO 1: FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

IDENTIFICADOS
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TECHNOLOGY

Mobile Service Technologies

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cadigo Proceso: Disefio y desarrollo de software

Edicién No. 01

| Pagina 1 de 4

Requerimiento

CLIENTE

Informacion del

CLIENTE cliente para

INICIO

Recibe y consulta
requerimiento del cliente
interno o externo con
programador

Gerente General

Revisa requerimiento y verifica
su viabilidad técnica

Programador

¢El requerimiento es
viable técnicamente?,

Sl

!

Si el requerimiento es viable,
solicita a gerente general
detalles y requisitos para

programacion

Programador

Consulta a cliente detalles y
requisitos para programacion

Consulta de
detalles para

de requerimiento

Gerente General

programacion

Recibe y entrega a
programador informacién y
requisitos necesarios para

programacion

Gerente General

CLIENTE

programacion
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Mobile Service Technologies

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cddigo

Proceso: Disefio y desarrollo de software

Edicién No. 01

| Pagina 2 de 4

Elabora los algoritmos
necesarios para programacion

Programador

Consulta con gerente general
la solucién a requerimiento
mas conveniente

Programador

Elige y aprueba solucién méas
rentable

Gerente General

Caodifica algoritmo elegido a
lenguaje de programacion

Programador

Elimina errores de sintaxis en
el cédigo fuente mediante
compilacion

Programador

Ejecuta el programa con datos
de prueba para verificar
correcto funcionamiento

Programador
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TECHNOLOGY

Mobile Service Technologies
|

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cadigo

Proceso: Disefio y desarrollo de software

Edicién No. 01

| Pagina 3 de 4

¢ El programa produce
esultados esperados?

b

Depura errores encontrados

Programador

®——

Sube solucién informética a la
“nube”

Programador

Envia e-mail a gerente
general, autorizando
implementacién de la solucién
informatica

Solucién
informatica

Servidor en la nube
AMAZON

E-mail: autorizacion
de implementacién

Programador

Capacita a gerente general
sobre el uso y funciones de la
solucién informética

E-mail: autorizacion|
de implementacién

Programador

Capacita a asesores
comerciales sobre el uso y
funciones de la solucién
informatica

Gerente General

FIN
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|

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cédigo

Proceso: Disefio y desarrollo de software

Edicién No. 01

| Pagina 4 de 4

Comunica a gerente general
que requerimiento no es
viable

Programador

Envia e-mail a cliente
comunicando que
requerimiento no es viable

Gerente General

FIN

E-mail:
equerimiento no ey
viable

» CLIENTE
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TECHNOLOGY

Mobile Service Technologies

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cadigo Proceso: Venta

Edicién No. 01

| Pagina 1 de 3

Requerimiento de
presentacion de
sistema

CLIENTE

INICIO

Visita a cliente potencial
indicado por gerente general

Asesor comercial

Realiza presentacion de la
empresa y de la solucién
informatica

Asesor comercial

El cliente esta interesado en
adquirir el servicio ?

Sl

v

Consulta a gerente general
viabilidad de integracién

Asesor comercial

¢Laintegracion es
viable?

Sl

v

Autoriza al asesor comercial
para realizar la integracién

o)

Autorizacion para
integracion

Gerente General

Integracion

\_/—\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cddigo

Proceso: Venta

Edicién No. 01

| Pagina 2 de 3

E-mail: informacién
para contrato

Elabora y envia cotizacién a
cliente

E-mail: cotizacién

Asesor comercial

Llama a cliente para confirmar
cotizacion

Asesor comercial

Envia e-mail solicitando
informacién a cliente para
realizar contrato comercial

Asesor comercial

CLIENTE comercial

E-mail: solicitud de
contrato comercial

Envia e-mail a gerente
general solicitando contrato
comercial, adjunto informacién
del cliente

CLIENTE
E-mail: solicitud
informacién para
contrato comercial CLIENTE

E-mail: solicitud de

Asesor comercial

Elabora y entrega contrato
comercial a asesor comercial

contrato comercial

Contrato comercial Capacitacion a

Gerente General

Solicita a gerente general
factura para cliente

Asesor comercial

usuarios

\_/\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cédigo

Proceso: Venta

Edicién No. 01

Péagina 3 de 3

Comprobante de
—™ pago

\_/—\

usuarios

Capacitacion a

Retencion

\_/—\

\_/—\

Contrato comercial

Documentos del
—> cliente

\_/—\

Elabora y entrega factura a
asesor comercial

Factura

Gerente General

—t—»

Recibe y entrega:
comprobante de pago,
documentos del cliente y
contrato comercial a gerente
general

\_/—\

Capacitacién a
usuarios

Contrato comercial

Asesor comercial

FIN

Comunica a Asesor comercial
que no es viable la integracién

Gerente General

Llama a cliente para informar
que la integracién no es viable

Asesor comercial

FIN

\_/—\

Facturacién y
cobranzas
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Mobile Service Technologies

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cddigo Proceso: Integracion

Edicién No. 01

Pagina 1 de 2

INICIO

Autorizacién para
Venta integracion

Solicita a cliente base de
datos

E-mail: solicitud
base de datos

\_/—\

Asesor comercial

E-mail: base de
datos de cliente

CLIENTE

Estructura base de datos con
formato compatible

Asesor comercial

Solicita a gerente general
creacion de establecimiento
para cliente en MobilVendor

\_/—\

E-mail: solicitud de
creacion de

Asesor comercial

E-mail: solicitud de
creacion de
establecimiento

Solicita a programador
creacion de establecimiento
para cliente en MobilVendor

Gerente General

Crea establecimiento del
cliente en MobilVendor

Programador

Proporciona usuario y clave
de acceso del establecimiento
del cliente, al asesor comercial

establecimiento

CLIENTE

Acceso a
establecimiento

Programador

\_/—\

Capacitacion a
usuarios
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cddigo Proceso: Integracion

Edicién No. 01

Pagina 2 de 2

E-mail: accesos a

establecimiento

E-mail: informacioén
requerida por

Sube base de datos a sistema
de la aplicacién informética
con formato compatible

E-mail: base de

Asesor comercial

Solicita informacion a cliente
para crear cuenta en
operadora movil

»| datos de cliente

\_/—\

E-mail: solicitud de
informacién requerida

Asesor comercial

CLIENTE operadora mévill

Dispositivos
DISPOSITIVOS moviles

MOVILES

Envia solicitud de dispositivos
moviles a distribuidor, adjunto
informacién de cliente

Sistema de la
aplicacion informatica

CLIENTE

por operadora mévil

\-/—\

E-mail: solicitud

Asesor comercial

Recibe y configura
dispositivos méviles con
Mobilvendor

DISTRIBUIDOR D!

ispositivos movile

\-/—\

DISPOSITIVOS
MOVILES

Dispositivos
moviles

Asesor comercial

FIN

Capacitacion a

configurados

usuarios
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Mobile Service Technologies
|

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

| |
Cadigo Proceso: Capacitacion a usuarios
Edicion No. 01 | Pagina 1 de 2
INICIO
Acceso a
Integracion establecimiento
__— X Llama a cliente para agendar
fecha de capacitacion
Dispositivos Asesor comercial
| L. moéviles
ntegracion configurados

Visita a cliente en fecha
acordada

Asesor comercial

Capacita a usuarios web

Asesor comercial

Verifica que todos los
dispositivos moéviles estén
configurados

Asesor comercial

¢ Los dispositivos’
moéviles estan
configurados?

NO

v

Configura dispositivos moviles

Dispositivos sin
faltantes

configurar

Dispositivos
méviles

Asesor comercial

configurados
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

[ |
Cddigo Proceso: Capacitacion a usuarios
Edicion No. 01 | Pagina 2 de 2
O,
Capacita a usuarios méviles
Asesor comercial
Solicita documentos de cliente
para adjuntar a contrato
comercial
Asesor comercial
Contrato comercial Contrato comercial
Venta Entrega contrato comercial
X para su revisién y firma y __—
también factura por CLIENTE

implementacion.

Venta Factura Asesor comercial Factura

Comprobante de Comprobante de
> pago — —> pago —
Documentos del Recibe y verifica pago de Documentos del
CLIENTE | > cliente |1 | facturay deméas documentos N cliente »> Venta

\_/—\

Contrato comercial

\_/—\

Retencion

\_/—\

Asesor comercial

FIN

\_/—\

Contrato comercial

\_/—\

Retencion

\_/—\
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Cddigo

Proceso: Soporte a usuarios

Edicién No. 01

| Pagina 1 de 3

CLIENTE

INICIO

Atiende requerimiento del

Requerimiento de 1
cliente

cliente

Asesor comercial

¢ El asesor comercial
conoce solucién a
requerimiento?

Sl

v

Proporciona asistencia al
cliente

Asesor comercial

FIN
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Caddigo Proceso: Soporte a usuarios

Edicién No. 01

| Pagina 2 de 3

Consulta a gerente general
como solventar requerimiento

Asesor comercial

¢El gerente general
conoce solucién a
requerimiento?

Sl

v

Explica a asesor comercial
como resolver requerimiento
del cliente

Gerente General

Resuelve requerimiento del
cliente

Asesor comercial

FIN




202

Wis] TECHNOLOCGY

Mobile Service Technologies
|
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Cddigo

Proceso: Soporte a usuarios

Edicién No. 01

| Pagina 3 de 3

Consulta a programador como
solventar requerimiento

Asesor comercial

ZEl gerente general puede
solventar requerimiento?,

Sl

v

Explica a gerente general
como solucionar
requerimiento del cliente

Programador

Solventa requerimiento del
cliente

Gerente General

FIN

Solventa requerimiento del
cliente

Programador

FIN
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|

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

|
Cadigo Proceso: Facturacion y cobranzas
Edicion No. 01 | Pagina 1 de 4
INICIO
. Elabora facturas por
Venta Contrato comercial mensualidad Factura mensual

Gerente General

Prepara facturas para envié

Gerente General

Envia facturas a clientes por
courier nacional

Factura mensual

\_/—\

CLIENTE

Gerente General

Llama a cliente para confirmar
recepcién de factura y fecha
de pago

Gerente General

Verifica si comprobante de
pago llega en la fecha
acordada

Gerente General

¢El pago llego en la
fecha acordada?

SI
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| |
Cddigo Proceso: Facturacion y cobranzas
Edicion No. 01 | Pagina 2 de 4
O,
Comprobante de Comprobante de
CLIENTE pago . . pago
Recibe y envia comprobante
__— X de pago adjunto a copia de __— Contabilidad

factura a contabilidad

Copia de factura Gerente General

\_/—\

FIN

Copia de factura

\_/—\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cddigo

Proceso: Facturacion y cobranzas

Edicién No. 01

| Pagina 3 de 4

®

Llama a cliente para acordar
nueva fecha de pago y
comunicar politica de
cobranzas

Gerente General

Verifica si comprobante de
pago llega en la fecha
acordada

Gerente General

¢El cliente paga en |&
fecha acordada?

NO

v

Verifica cuanto tiempo esta
pendiente el pago

Gerente General

¢El pago esta
pendiente por 2
meses?

Suspende servicio

Gerente General
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cédigo

Proceso: Facturacién y cobranzas

Edicién No. 01

| Pagina 4 de 4

Llama a cliente para recuperar
factura vencida

Gerente General

FIN
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Cddigo Proceso: Compras y pagos a proveedores

Edicion No. 01 | Pagina 1 de 2

INICIO

o Solicita a coordinador
Requerimiento de comercial blsqueda de

Procesos
compra proveedores

organizacionales

\_/—\

Gerente General

Busca proveedor mas
conveniente

Coordinador Comercial

Comunica precio y
caracteristicas de servicio o
producto ofertado por
proveedores

Coordinador Comercial

E-mail: autorizacion|

Autoriza compra a proveedor
de compra

Gerente General

Solicita el servicio o producto
a proveedor

E-mail: autorizacion|
de compra

Coordinador Comercial

. Recibe producto o servicio de
[Factura por serviciol proveedor y envia factura a
0 producto gerente general para su pago

PROVEEDOR

Coordinador Comercial




208

TECHNOLOGY

Mobile Service Technologies

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo Proceso: Compras y pagos a proveedores

Edicién No. 01

Péagina 2 de 2

PROVEEDOR

Factura por servicio|

o producto

Consulta porcentaje de
retencion a contadora

Gerente General

Elabora cheque y retencién de
la factura del proveedor

Gerente General

Entrega cheque por pago a
proveedor

Gerente General

Envia copia de cheque y
retencién a contabilidad

Gerente General

FIN

Cheque
Cheque PROVEEDOR
Copia de cheque
Contabilidad

Copia de retencion

\_/—\
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Cadigo

Proceso: Nomina

Edicién No. 01

| Pagina 1 de 2

INICIO

Reclutamiento,
seleccién y
contrataciéon

Contrato laboral

\_/—\

O——

Firma y entrega rol de pagos a

Rol de pagos

Verifica si existen beneficios
sociales que pagar a
empleados

Gerente General

¢ Existen beneficios por
pagar?

NO

v

Calcula aportacion patronal y
personal

Gerente General

Elabora y entrega roles de
pagos a empleados para su
revision y firma

Gerente General

gerente general

Empleado

Rol de pagos

Elabora y entrega cheques a
empleados con el pago
correspondiente al rol de
pagos

Cheque por pago
de salario

» EMPLEADO

Gerente General
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Cddigo Proceso: Némina

Edicién No. 01

| Pagina 2 de 2

Envia roles de pago a
contabilidad

Roles de pago
firmados

> Contabilidad

Gerente General

Realiza transferencia bancaria
por el pago de aportacion al
LE.S.S.

Comprobante de
pago de
aportaciones

y

Gerente General

FIN

Consulta a contabilidad
calculo de beneficios sociales

Gerente General

Contabilidad

E-mail: célculo de

beneficios de ley

\_/—\

Elabora y entrega roles de
pagos a empleadoses para su
revision y firma

Rol de pagos

Gerente General
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Cddigo

Proceso: Desvinculaciéon

Edicién No. 01

Pagina 1 de 3

Reclutamiento,
selecciény
contratacion

Contrato laboral

EMPLEADO

INICIO

\_/—\

Conversa con empleado para
llegar a un acuerdo mutuo

Carta de renuncia

Gerente General

\_/—\

ZSe llega a un acuerdd
mutuo?

Sl

}

Elabora y entrega carta donde
se evidencie término de
relacion laboral por acuerdo
entre las partes

y

Empleado

Carta: acuerdo
entre las partes

Firma y aprueba carta de
empleado

Gerente general

O

Solicita a contabilidad calculo
de liquidacion

Gerente General

Carta: acuerdo
entre las partes
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Cadigo Proceso: Desvinculacion

Edicién No. 01

| Pagina 2 de 3

Realiza aviso de salida en el
LE.S.S.

Gerente General

Recibe calculo de liquidacion
y elabora acta de finiquito en
pagina web del M.R.L.

E-mail: calculo de
Contabilidad » liquidacion »

\-/—\

Gerente General

Entrega copia de acta de
finiquito a empleado para su
revision y firma

Gerente General

Recibe turno de M.R.L. y
adquiere demas documentos
para liquidacion

MINISTERIO DE Turno para
RELACIONES liquidacién
LABORALES

Gerente General

Asiste a cita con inspector de
M.R.L. y entrega documentos
y pago por liquidacion al
empleado

Gerente General

MINISTERIO DE Acta de finiquito

RELACIONES validada Asiste a la cita con inspector

\-/—\ de trabajo y recibe pago por
liquidacién y acta de finiquito
validada

LABORALES

Pago por

liquidacion Empleado

\-/—\

Pagina web del IESS:
aviso de salida

MINISTERIO DE
RELACIONES

Péagina web M.R.L.: LABORALES
Acta de finiquito

Turno para
liquidacion

__— X MINISTERIO DE

RELACIONES

LABORALES

Requisitos para
liquidacién

\-/—\




213

TECHNOLOGY

Mobile Service Technologies
|

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Cédigo

Proceso: Desvinculaciéon

Edicién No. 01

Pagina 3 de 3

Comprobante de

pago de liquidacion Verifica y recibe acta de

\_/—\ finiquito validada y
MINISTERIO DE comprobante de pago de
RELACIONES liquidacion
LABORALES Acta de finiquito
validada Gerente General

y
INICIO
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Cddigo Proceso: Reclutamiento, seleccion y contratacion

Edicién No. 01

| Pagina 1 de 3

INICIO

Busca personal para vacante

Vacante de puesto mediante referidos

\_/—\

Desvinculacion

Gerente General

¢ Se encuentra personal
para vacante?

NO

v

Solicita candidatos para
vacante en bolsas de empleo
universitarias

Gerente General

¢Se encuentra personal
para vacante?

NO

v

Llama a agencia de
colocacién de empleo,
solicitando candidatos para
vacante

Gerente General

O

Recibe hojas de vida de
candidatos y selecciona los 3
més idéneos

CANDIDATO A E-mail: hoja de vida|
VACANTE

Gerente General

E-mail: solicitud de
personal para
vacante

UNIVERSIDAD:
» BOLSA DE
EMPLEO
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Proceso: Reclutamiento, seleccion y contratacion

Edicién No. 01

Pagina 2 de 3

Envia e-mail a candidatos
agendado entrevistas

E-mail: agenda de
entrevista

Gerente General

Entrevista a candidatos en
fechas agendadas

Gerente General

Selecciona a candidato mas
apto para la vacante

Gerente General

Envia e-mail notificando
seleccién a candidato para
vacante y dia de inicio de
actividades

CANDIDATO A

\_/—\

E-mail: notificacion
de seleccion

Gerente General

Explica de forma general
modelo de negocio y modo de
operacion y funciones a
desempefiar

Gerente General

Elabora contrato laboral y
entrega a candidato elegido
para revision y firma

VACANTE

CANDIDATO A

\_/—\

Contrato laboral

Gerente General

VACANTE

CANDIDATO A

\_/—\

VACANTE
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Edicién No. 01

Péagina 3 de 3

Revisa, firmay entrega

Desvinculacion

Contrato laboral

contrato a gerente general

Empleado

Registra datos de empleado y
sube su contrato laboral a
pagina web de M.R.L.

Gerente General

Realiza aviso de entrada del
empleado en la pagina web
del IESS

Gerente General

FIN

Noémina

Pagina web del
ministerio de relaciones
laborales

MINISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES

Contrato laboral
escaneado

Pagina web del IESS:
aviso de entrada
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CODIGO: | p| ANIFICACION ESTRATEGICA

GESO1
Edicion No. 01 | Pdgina 1de 6

1. PROPOSITO

Disenar y ejecutar planes estratégicos y operativos de la organizacion basados en el
andlisis del macro y micro entorno de la empresa, para alcanzar objetivos determinados
a corto, mediano y largo plazo, mediante la toma de decisiones objetiva basada en
indicadores de gestion, de forma oportuna.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todas las dreas de la empresa Mivsell Technology Company S.A.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

e Gerente General
e Coordinadores de drea

4. DEFINICIONES

Planificacion estrategica: Es el proceso que tiene como resultado el plan estrategico,
en donde se detallan los objetivos y estrategias organizacionales que se quieren
consequir a largo plazo, basandose en el entorno de la empresa.

Plan estrategico: Documento en el que se detallan los objetivos de la empresa a largo
plazo, como conseguirlos mediante estrategias y los responsables de ejecutarlas.

Plan operativo: Documento en el cual los coordinadores de cada drea determinan
objetivos especificos, responsables, indicadores y actividades o estrategias a cumplir
en un ano, alineados con la planificacion estratégica.

Informe de cumplimiento del plan operativo: Documento en el que se muestra el
cdlculo de los indicadores formulados en el plan operativo, con el objetivo de hacer
seguimiento y control al cumplimiento de los objetivos, para que si en el caso de que
existan desviaciones, plantear acciones correctivas.

Acciones correctivas para plan operativo: Documento donde se explica como se
resolverdn de forma puntual las desviaciones en el cumplimiento del plan operativo.

5. POLITICAS
e Lareunion para realizar la planificacion estrategica se realizard cada dos anos.

e En la reunion deben estar presentes todos los coordinadores de drea y el gerente
general.
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CODIGO:
GESO1

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Edicion No. 01

[

Pagina 2 de 6

planteados en la planificacion estrategica.

por el asistente administrativo.

la planificacion estrategica.

6. INDICADORES

El plan estratégico debe ser difundido en toda la organizacion.

El plan operativo debe explicar de forma especifica como conseguir los objetivos

El plan operativo debe planificarse para un afno con revisiones cada 3 meses.

El control de asistencia a la reunion para la planificacion estratégica serd realizado

Se realizard una evaluacion de la planificacion estratégica anualmente.

El gerente general serd el encargado de verificar el cumplimiento de los objetivos de

organizacionales

Nombre Eficacia de estrategias implementadas

Descripcion Indica el % estrategias que cumplieron con su propdsito

¢ ; 2 Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar T S
de Medicion | de Analisis
(#Estrategias
organizacionales que

alcanzaron los LS:100%

objetivos/Total 2 anos LI: 80% Gerente General | Gerente General
estrategias SENTIDO: (+)

planteadas)*100
Nombre Cumplimiento de objetivos del plan estrategico
Descripcion | Indica el % de objetivos cumplidos
. s - Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicion | de Andlisis
(Objetivos LS:100%
Cun:)%lj'g:i)\%?ta' 2 anos LI: 90% Gerente General | Gerente General
planificados)*100 SENTIDG: )
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

GES01-DOC-01

Formato: plan estrategico

GES01-DOC-02

Formato: plan operativo

GES01-DOC-03

Formato: acciones correctivas para plan operativo

GES01-DOC-04

Formato: informe de cumplimiento del plan operativo
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CODIGO:
PLANIFICACION ESTRATEGICA
GESO01
Edicion No. 01 | Pdgina 3 de 6
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GESO01-REG-01 Plan estrategico Digital 2 anos Archivo pasivo
GES01-REG-02 Plan operativo Digital 1 ano Archivo pasivo
GESO01-REG-03 Informe de cumplimiento Digital 1 mes Archivo pasivo
del plan operativo
GESO1-REG-04 Acciones cqrrectivas para Digital 1 mes Archivo pasivo
plan operativo
E-mail: acciones correctivas | Digital 1 mes Eliminacion del
aprobadas registro
Estados financieros Digital 1 mes Eliminacion del
GFI01-REG-01 registro
Presupuestos Digital 1 mes Eliminacion del
GFI02-REG-01 registro
E-mail: proyectos Digital 1 mes Eliminacion del
aprobados registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CODIGO: | p| ANIFICACION ESTRATEGICA

GESO01
Edicion No. 01 | Pdgina 4 de 6

INICIO
Estados financieros|
Cor |- -
Elaboracion de Presupuestos
presupuestos
\_/—\ Convoca a coordinadores de
» todas las dreas
Gestion de E-mail: proyectos
Jproyectas 4 s Gerente General
informaticos \—/\
Estudios de mercado y
CONSULTOR anlisis de microy macro| |

EXTERNO SR

\_/'\

Actualizan F.O.D.A.

Comité ejecutivo

Determinan objetivos y
estrategias organizacionales

Comité ejecutivo

Disenoy
evaluacion de
proyectos
informaticos

Difunde plan estratégico en

toda la organizacicn Plan estratégico

Gerente General » | Auditoria interna

Elabora y envia a gerente
general plan operativo

) Plan operativo
alineado con plan g

Plan estrategico

Coordinador de area

®
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Plan operativo

Informe de
cumplimiento del
plan operativo

Elabora y envia a gerente
general informe de
cumplimiento del plan
operativo

Coordinador de area

2 Se esta cumpliendo con
el plan operativo?

S|

FIN

Informe de
cumplimiento del
plan operativo

Acciones
correctivas para
plan operativo

Elabora y envia a gerente
general acciones correctivas
de acuerdo a informe de
cumplimiento

Informe de
cumplimiento del
plan operativo

Acciones
correctivas para

Coordinador de area

o

Revisa y envia e-mail
aprobando acciones
correctivas con observaciones

plan operativo

E-mail: acciones
correctivas

Gerente General

aprobadas

Pagina 5 de 6
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GESO01
Edicion No. 01 | Pdgina 6 de 6

E-mail: acciones X . _
correctivas Aplica acciones correctivas

aprobadas

Coordinador de area

Monitorea cumplimiento de
acciones correctivas

Gerente General

FIN

Vigente desde:

Revision N.-:

Elabora Aprueba y revisa

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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1. PROPOSITO

Este proceso se encarga de supervisar el resultado obtenido de los procesos, acciones
correctivas y preventivas, entre otros aspectos de la organizacion que permiten conocer
su situacion actual e identificar oportunidades de mejora.
2. ALCANCE
Este manual aplica a todas las dreas de la empresa Mivsell Technology Company S.A.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

e Gerente General

4. DEFINICIONES

Planes de mejora: Acciones para mejorar alguna no conformidad dentro de la
organizacion.

No conformidad: Incumplimiento de algun requisito.

Informe ejecutivo para revision por la direccion: Documento que muestra de forma
resumida todos los aspectos considerados relevantes para conocer la situacion actual
de la empresa y que son Utiles para la revision por la direccion, ya que en base a esta
informacion se toman decisiones y se elaboran planes de mejora.

5. POLITICAS

e Larevision por la direccion se realiza semestralmente.

e Los responsables de cada proceso deben facilitar toda la informacion solicitada.

e En el acta resultante de la reunion se debe explicar de forma ordenada todos los
puntos tratados en la misma asi como sus conclusiones.

e Se requiere el compromiso de todos los convocados a la reunion de la revision por
la direccion, para informar sobre el estado de la empresa y posibles planes de
mejora, mediante comentarios, observaciones o conclusiones.
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Pagina 2 de 4

6. INDICADORES

Nombre Eficacia de planes de mejora
Descripcion | Indica el nivel de eficacia de los planes de mejora propuestos
c E z Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar deMadicion | de-Amlisis
(FPlanes qua LS:100%
cumpheron SOt Semestral LI: 85% Respogsatleige Gerente General
proosito/Total planes SENTIDO: (+) proceso
propuestos)*100 )
7. DOCUMENTOS
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Informe ejecutivo para Digital 1 mes Archivo pasivo
GES02-REG-01 revision por la direccion
Acta de revision por la Digital 1 mes Archivo pasivo
GES02-REG-02 direccish
GES02-REG-03 Plan de mejoras Digital 6 meses Archivo pasivo
Reporte de efectividad de | Digital 1 mes Archivo pasivo
GCA02-REG-02 acciones correctivas y
preventivas
GCAO1-REG-05 ::tfgrr:;e de auditoria Digital 1 mes Archivo pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CODIGO: | pEy|SION POR LA DIRECCION

GES02
Edicion No. 01 | Pdgina 3 de 4

INICIO )

Reporte de efectividad de

Acciones
acciones correctivas y

correctivas y
preventivas \_/\
Prepara informacion para Informe ejecutivo
revision para revision por la
Revisidn por la Planes de mejora | | direccion
direccion
L7~ Asistente Administrativo
Cumplimiento de
Procesos indicadores por | |
organizacionales procesos
Informe de
Auditorfa interna N auditoria —

\_/\

Convoca a reunion para
realizar la revision por la
direccion

Gerente General

Informe ejecutivo Revisa informe y toma Wcta de revision porf Control de

ara revision por la isi g
P direccic‘np > decisiones la direccion > documentos y

\—/\ registros

Gerente General

¢Se requiere planes de
mejora?

no-»(n)

Sl
i Acciones
correctivas y
preventivas
Elaboran plan de mejoras de
acuerdo a la informacion Plan de mejoras
presentada
Control de
documentos y
Responsables de procesos registros

®—

FIN
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Edicion No. 01 | Pagina 4 de 4
Vigente desde:
Revision N.-:
Elabora Aprueba y revisa
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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1. PROPOSITO
Asegurar la planificacion, cumplimiento y supervision del sistema de gestion por
procesos implementado en Mivsell Technology Company a traves de auditorias
internas.
2. ALCANCE
Este manual aplica a todas las dreas de la empresa Mivsell Technology Company S.A.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

e Auditor Lider
4. DEFINICIONES

Auditado: Se refiere al proceso, persona u organizacion que es objeto de la auditorra.

Auditor Iider: Persona con las competencias necesarias para ejecutar y supervisar la
auditorra.

Plan operativo: Documento en el cual los coordinadores de cada drea determinan
objetivos especificos, responsables, indicadores y actividades o estrategias a cumplir
en un ano, alineados con la planificacicn estratégica.

Equipo auditor: Uno o mds auditores que realizan la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requerimiento.

Plan de auditorra: Descripcion de las actividades de la auditoria, acordado en reunion
con la alta direccion de la empresa.

Programa de auditoria: Una o mds auditorias planificadas para un periodo de tiempo
establecido y que buscan un objetivo especifico.

5. POLITICAS

e Los responsables de los procesos deberdn entregar todos los requisitos solicitados
por la auditoria.

e El gerente general serd el encargado de comprobar los resultados de la auditoria.

o El auditor lider mediante el informe de auditorfa rendird cuentas al gerente general.
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La auditoria a los procesos de la empresa se realizard una vez al ano.

Solo el gerente general puede solicitar una auditoria fuera el programa de auditoria.

Cuando se encuentre no conformidades en los procesos, el auditor deberd levantar

inmediatamente la no conformidad.

. INDICADORES
Nombre Ejecucion de auditorias
Descripcion | Indica el % de ejecucion de las auditorias planificadas
: ; - Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicion | de Analisis
regéggggﬁial LB
siliditorras Anual LI: 70% Auditor lider Gerente General
planificadas)*100 SENTIDR: )
7. DOCUMENTOS
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GCAO01-REG-01 Programa de auditoria Digital 1 ano Archivo pasivo
GCAO01-REG-02 Plan de auditoria Digital 1 mes Archivo pasivo
GCAO01-REG-03 Listas de verificacion Digital 1 mes Archivo pasivo
GCAO1-REG-04 Sohcm{d de acciones Digital 1 mes Archivo pasivo
correctivas
GCAO01-REG-05 Informe de auditoria interna | Digital 1 mes Archivo pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CODIGO:

GCAO1 AUDITORIA INTERNA

Edicion No. 01 | Pagina3de5
‘ INICIO
Planificacion Plan estratégico Elige al auditor lider
estratégica
™ Y

Gerente General

Conforma equipo de auditoria

Auditor Lider

Programa de
auditorfa

Elabora programa de auditorfa

Auditor Lider

Revisa programa de auditorfa

Programa de
para aprobarlo

auditorfa

Gerente General

¢ Se aprueba el
programa?

Realiza correcciones al
programa de auditorfa

Auditor Lider
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Difunde programa de auditoria
entre los responsables de los
procesos

Auditor Lider

Elabora plan de auditoria Plan de auditoria

Auditor Lider

Elabora listas de verificacion Listas de Control de
para auditar procesos verificacion > d 1os y

\—/\ registros

Equipo de auditoria

Revisa listas de verificacion

Auditor Lider

ZSe aprueban las listas d@
verificacion?

@

NO
Realiza correcciones a listas Listas de Control de
de verificacion » verificacion > os y
\—/_\ registros

Equipo de auditorfa
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Listas de
verificacion

\_/—\ Ejecuta auditoria
Plan de auditoria

w

Equipo de auditoria

Registran no conformidades

Equipo de auditoria

Elabora informe de auditoria
interna

Solicitud de
acciones
correctivas

Acciones
correctivas y
preventivas

Acciones
correctivas y
preventivas

Informe de
auditoria

Auditor Lider

FIN

Control de
documentos y
registros

\/—\

Revision por la
direccion

Vigente desde:

Revision N.-:

Aprueba y revisa

Elabora
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma:

Firma:
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1. PROPOSITO

Determinar normas y procedimientos que aseguren el cumplimiento de acciones
correctivas y preventivas que disminuyan las inconformidades en la organizacion.

2. ALCANCE
Este manual aplica a todas las dreas de la empresa Mivsell Technology Company S.A.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
e Responsable de cada proceso
4. DEFINICIONES

Acciones correctivas: Acciones que buscan eliminar la causa de algun problema o no
conformidad dentro de la organizacion.

Acciones preventivas: Acciones que buscan anticiparse y evitar la causa de algun
problema o no conformidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
5. POLITICAS

e Si no se cierra la no conformidad, se deberdan tomar nuevamente acciones
correctivas o preventivas hasta solucionar el problema.

e Para encontrar la causa de las no conformidades se utilizard la metodologia de
espina de pescado.

e Las acciones correctivas o preventivas siempre deberdn aprobarse por el gerente
general.

e Compromiso por parte de los responsables del proceso para encontrar e
implementar soluciones efectivas a los problemas identificados.

e En el formato de acciones correctivas y preventivas se deberd incluir siempre la
fecha de inicio de su implementacion al igual que la persona responsable de llevar a
cabo.
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6. INDICADORES
Nombre Nivel de inconformidades
Descripcion | Indica el nimero de no conformidades encontradas
, . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar e =
de Medicion | de Analisis
c'\:;rf%er;:igs dr:; Masisiial ::.Sg Responsable del | Responsable del
identificadas SENTIDO: (-) PSS PEEREST
Nombre Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas
Descripcion | Indica el % de cumplimiento acciones correctivas
; . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar doMeadicion | de Andlisis
(#Acciones
correctivas y
1 . 0,
e?;i‘:::gg;gz Wisrsual bsggf,i/" Responsable del | Responsable del
tiempo/Total acciones SENTIDO: (+) proceso proceso
correctivas y
preventivas)*100
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
GCA02-DOC-01 | Formato de acciones correctivas
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
Formato de acciones Digital 1 mes Archivo pasivo
SEARRESS correctivas
Reporte de efectividad de Digital 1 mes Archivo pasivo
GCAO02-REG-02 acciones correctivas y
preventivas
Solicitud de acciones Digital 1 mes Archivo pasivo
SCA-REGO correctivas
GCAO01-REG-05 Informe de auditoria interna | Digital 1 mes Archivo pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Edicion No. 01 | Pagina 3 de5

( INnicio

Informe de Identifica no conformidades
Auditorfa Interna > auditorfa —»| reales y potenciales

\_/_\

Responsable del proceso

Solicitud de
acciones

correctivas
\/_\ Revisa y analiza las posibles

|_p| causas de no conformidad

Auditorfa Interna

Revision por la Planes de mejora J Responsable del proceso

direccion

Formato de
acciones
correctivas

Completa formato de acciones
correctivas y preventivas

Responsable del proceso

Revisa acciones correctivas y
preventivas

Gerente General

¢ Aprueba acciones
orrectivas y preventivas?

NO

v

Corrige formato de acciones
correctivas y preventivas

Responsable del proceso
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Ejecuta acciones correctivas y
preventivas

Responsable del proceso

Monitorea cumplimiento de
acciones correctivas y
preventivas

Gerente General

¢ Se soluciona la no
conformidad?

NO

v

Corrige la implementacicn de
las acciones correctivas y
preventivas

Responsable del proceso

Cierra la no conformidad

Gerente General

Revision por la
Elabora reporte de efectividad Reporte de efectividad de| direccion
de acciones imp tadas acclones comectivas y
Responsable del proceso Control de
> documentos y
registros

FIN
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Vigente desde:
Revision N.-:
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Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma:

Firma:
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1. PROPOSITO

Establecer los controles y procedimientos que permitan la actualizacion, verificacion,
aprobacion, y distribucion de documentos y registros a los responsables de los
procesos, para su uso.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todos los documentos y registros, digitales o impresos de Mivsell
Technology Company.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
e Gerente General
4. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte, como escritos, fotografias, videos,
audios, entre otros.

Registro: Es el documento que proporciona evidencia de actividades o procedimientos
ejecutados.

Formato: Es un documento que tiene una estructura preestablecida, el cual se
completa o modifica con informacion correspondiente a una actividad.

Edicion: Es el nimero de veces que ha sido modificado un documento.
5. POLITICAS

e Los documentos y registros deben cumplir el formato preestablecido que se
encuentra vigente en los documentos actuales.

¢ Solamente los responsables de cada proceso serdn los encargados de elaborar
documentos con el proposito de mejorar los procedimientos.

e Todos los documentos y registros que sean generados por la organizacion deberan
ser codificados.

e La codificacion de documentos y registros consta del nombre del proceso al que
corresponde, seguido de DOC (para documentos) o REG (para registros) y su
numero secuencial, ejemplo: GCA03-DOC-01.
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El encabezado de los documentos y registros debe contener la siguiente
informacion: edicion, logo de la empresa, nombre del proceso y del documento,
codificacion y numero de pdgina.

Unicamente el gerente general serd el encargado de aprobar el uso de nuevos
documentos.

Los documentos fisicos se guardaran en la empresa hasta por 1 ano, luego se
procederd a su reciclaje, a excepcion de los documentos contables que deben
almacenarse por 7 anos.

Cuando un documento nuevo sea aprobado, debe ser publicado y socializado a
todos los empleados de la empresa de forma inmediata.

Los responsables de cada proceso serdn los encargados de explicar el correcto uso
de cada documento nuevo que haya sido aprobado.

La vigencia y uso de nuevos documentos empezard una vez hayan sido aprobados.

Estd prohibido la distribucion de documentos vigentes o no, a agentes externos de
la empresa, sin la autorizacion del gerente general.

Cuando el documento sea aprobado debe ser incluido en la lista maestra de
documentos.

. INDICADORES

Nivel de cumplimiento de formatos establecidos en

Nombre
documentos

Descripcion  |Indica el % de cumplimiento de los formatos de documentos

Responsable | Responsable

Formula Frecuencia Estandar de Medicion | de Analisis

(#Documentos que
cumplen con

formato/Total EETRRED Responsable del | Responsable del

documentos Menshal L1 9036 proceso proceso
SENTIDO: (+)

aprobados y

vigentes)*100

. DOCUMENTOS
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8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GCAO3-REG-01 Lista maestra de Digital Permanente | Archivo pasivo
documentos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

Procesos
Organizacionales

Documentos

\/\

Borrador de
documento

Realiza documentos o edita
uno actual

Borrador de
documento

Responsable del proceso

Revisa nuevo documento o
modificacion realizada

Gerente General

¢ Cumple con formato
preestablecido?

NO
v

Realiza correcciones

senaladas por gerente general

Responsable del proceso

o

Aprueba nuevo documento o

modificacion

Gerente General

l

Actualiza lista maestra de
documentos

— documentos

Responsable del proceso

Documento
aprobado

Lista maestra de
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Difunde nuevo documento a
todos los empleados de la Documento
organizacion e aprobado
Responsable del proceso
Implementa documento o
modificacion en el
procedimiento
Responsable del proceso
FIN
Vigente desde:
Revisién N.-:
Elabora Aprueba y revisa
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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1. PROPOSITO
Proporcionar y evaluar propuestas de proyectos informdticos que sean factibles
economicamente, comercialmente, teécnicamente y legalmente mediante la
identificacion de oportunidades, necesidades y deseos del mercado, de una forma
organizada y oportuna.
2. ALCANCE
Este manual aplica a todas las propuestas de proyectos informaticos.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

e Gerente General

e Responsable de la propuesta

4. DEFINICIONES

Responsable de la propuesta: Empleado encargado de exponer y verificar la
factibilidad de la propuesta planteada.

Comite de desarrollo: Grupo de empleados conformado por: coordinadores de todas
las dreas, gerente general y programadores, que tienen la responsabilidad de analizar y
aprobar las propuestas de proyectos.

Presentacion de la propuesta: Exposicion que resume la factibilidad: economica,
comercial, operativa y legal del proyecto, tambien se la metodologia canvas.

Metodologia canas: Es un cuadro que resume brevemente los segmentos de
mercado, la propuesta de valor, los canales de distribucion, la relacion con los clientes,
la fuente de ingresos, los recursos clave, la estructura de costos y la red de asociados
de la propuesta de proyecto o idea de negocio.
5. POLITICAS

e Solo se considerardn propuestas de proyectos informaticos.

e Lareunion para determinar nuevas ideas de negocio 0 proyectos, se realizard de
forma mensual o cuando el plan estrategico determine.

e Todos los empleados de la organizacion pueden participar a la hora de realizar
propuestas de proyectos.
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6.

« Siel comite de desarrollo no aprueba la propuesta, deberd comunicar las causas

correspondientes de su decision.

e EI responsable de la propuesta debe tener conocimientos para evaluar las

factibilidades de la misma.

e El tiempo maximo para realizar la presentacion y el resumen ejecutivo de la

propuesta es de 20 dias.

INDICADORES
Nombre Tiempo promedio de elaboracion de propuestas
Descripcion |Indica los dias promedios de elaboracion de propuestas
. i . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Estandar S 2
Medicion Analisis
(Fecha de
presentacion de LS: 20 dias
propuesta-Fecha - * 3 Asistente
en la que se Trimestral ;IEIJI'?‘I‘Ij)l?)S o Administrativo | Gerente General
propuesto la idea :
de proyecto)

Nombre Incumplimiento de formatos establecidos
.. |Indica el % de propuestas que no cumplieron los formatos
Descripcion .
P establecidos
Formula Frecuencia Estandar Responfsa_b’le de| Responsableide
Medicion Analisis
(#Propuestas sin LS:10% .
el formato ; S Asistente
" Trimestral LI: 0% ot Gerente General
establecido/Total A Administrativo
SENTIDO: (-)
propuestas) x 100

Nombre Nivel de aprobacion de propuestas
Descripcion | Indica el % de aprobacion de las propuestas
s . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Estandar Medicicn Analisis
(#Propuestas LS:90% Asistente
aprobadas /Total Mensual LI: 80% Administrativo Gerente General
propuestas) x 100 SENTIDO: (+)
. DOCUMENTOS

Codigo Nombre

DES01-DOC-01

Formato: presentacion de la propuesta

DES01-DOC-02

Formato: resumen ejecutivo de la propuesta
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8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
DES01-REG-01 Presentacion de la Digital 1 mes Archivo pasivo
propuesta
DES01-REG-02 Resumen ejecutivo Digital 1 mes Archivo pasivo
de la propuesta
E-mail: propuesta Digital 1 mes Eliminacion del
aprobada registro
GES01-REG-01 Plan estratégico Digital 2 anos Archivo pasivo
E-mail: requerimiento Digital 1 mes Eliminacion del
de desarrollo registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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A 4

Planificacion
estratégica

Plan estrategico

\_/\

Convoca a reunion a todos los

coordinadores

Gerente General

h 4

Soporte y atencion|
al cliente

E-mail:
requerimiento de

desarrollo

Proponen ideas propias y del
cliente para desarrollo de
nuevas soluciones
informaticas

Comite de desarrollo

v

Eligen propuesta mas
conveniente y le asignan un
responsable

Comite de desarrollo

2 Presentacion de la

— propuesta
Elabora un resumen y

presentacion de la propuesta kN

(con modelo canvas) l

Resumen ejecutivo

Responsable de propuesta —»{ de la propuesta

¥/_\

A 4

Convoca a reunion a comite
de desarrollo para presentar
propuesta

Responsable de propuesta

Presentacion de la

v

propuesta —L

Resumen ejecutivo ‘

Expone propuesta y entrega
resumen a comité de
desarrollo

de la propuesta

Responsable de propuesta

\_/_\
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Resumen ejecutivo

Evaluan la propuesta
de la propuesta

Comité de desarrollo

¢La propuesta es
aprobada?

SI

.

Envia e-mail de aprobacion a
responsable de la propuesta

Gerente General

FIN

no-»(e)

E-mail: propuesta Gestion de
aprobada > proyectos
informaticos
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Revision N.-:
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Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
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Firma:
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1. PROPOSITO

Planificar, ejecutar y realizar el seguimiento a los proyectos informaticos aprobados
para aprovechar oportunidades de mercado y conseguir el crecimiento de la
organizacion, esto mediante indicadores de gestion y cumplimiento de objetivos.
2. ALCANCE
Este manual aplica a todos los proyectos informaticos de la empresa.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

e Gerente General

e Responsable del proyecto

4. DEFINICIONES

Responsable del proyecto: Encargado de la planificacion, ejecucion y control del
proyecto para alcanzar los objetivos planteados.

Plan de accion: Documento que explica las actividades a realizar para corregir
desviaciones en la planificacion del proyecto.

5. POLITICAS

e EIl responsable del proyecto es el encargado de cumplir con la planificacion
establecida.

e La duracion mdxima para la planificacion y presupuesto del proyecto es de 15
dras.

e Para la ejecucion del proyecto, se deben contar con todos los recursos y talento
humano necesario.

e Si el gerente general no aprueba la propuesta, deberd comunicar las causas
correspondientes de su decision.

e Elresponsable del proyecto es el encargado de dirigir y supervisar el trabajo del
equipo del proyecto.

e El responsable del proyecto puede convocar a reuniones para determinar
avances del proyecto cuando considere pertinente.
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6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento del prepuesto del proyecto
Descripcion |Indica el % de cumplimiento del presupuesto del proyecto

Formula Frecuencia Estandar Responfsa_b’le de Respons.at')le de
Medicion Analisis
(Recursos
A ; LS:100%
Plpevsimsgzio Por proyecto LI: 90% Resp:)gys:cblloe del Gerente General
planificago) X 100 SENTIDO: (-) P

Nombre Cumplimiento de la planificacion del proyecto
Descripcion | Indica el % de objetivos cumplidos a tiempo

Formula Frecuencia Estandar ResPO".sa.b,le e Respons_al_:le de
Medicion Analisis
#Okjetias LS:100%
cumplidos a s Responsable del
; 5 Por proyecto | LI: 85% Gerente General
tiempo/Objetivos 2 proyecto
P SENTIDO: (+)
planificados) x 100

Nombre Cumplimiento de la duracion del proyecto
Indica % de cumplimiento de los dras planificados para el

Descripcion
P proyecto
Formula Frecuencia Estandar Respon_sqb]e de Respons_at.)le de
Medicion Analisis
(Dias de ejecucion
b LS:115%
dpigirf? cy:g:; /pDa'?as Mensual LI: 100% Res;nr):ys;ctils 4el Gerente General
el proyecto) x 100 SENTIDDE ()
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
DES02-DOC-01 Formato: plan de accion
DES02-DOC-02 Manual de soporte a usuarios web
DES02-DOC-03 Manual de soporte a usuarios moviles
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
DES02-REG-01 Planificacion del Digital Duracion del | Archivo pasivo
proyecto proyecto
DES02-REG-02 Presupuesto del Digital Duracion del | Archivo pasivo
proyecto proyecto
DES02-REG-03 Plan de accion Digital Duracion del | Archivo pasivo
proyecto
E-mail: proyecto Digital 1 mes Eliminacion del
aprobado registro
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E-mail: plan de Digital 1 mes Eliminacion del
accion aprobado registro
E-mail: propuesta Digital 1 mes Eliminacion del
aprobada registro
E-mail: autorizacion Digital 1 mes Eliminacion del
de venta de nueva registro
solucion informatica
E-mail: proyecto no Digital 1 mes Eliminacion del

registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

Diseno y
evaluacion de
proyectos
informaticos

E-mail: propuesta

Selecciona equipo para el

p

\/\

Planificacion del
proyecto

\_/_\

Presupuesto del
pmyecto

\_/—\

proyecto

Responsable del proyecto

Elabora y envia planificacion

del proyecto a gerente general

Pl

ion del

Responsable del proyecto

Elabora y envia presupuesto
del proyecto a gerente general

Responsable del proyecto

Revisa planificacion y
presupuesto del proyecto para
aprobacion

Gerente General

7 Se aprueba planificaciof
y presupuesto?

SI
v

Elabora y envia e-mail de
aprobacion

proyecto

Presupuesto del
proyecto

Gerente General

> Planificacion
3 estratégica
E-mail: proyecto
P
Soporte y atencion|
» [POPOTtey

al cliente
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E-mail: proyecto

Ejecuta proyecto
aprobado

Responsable del proyecto

¢ El proyecto sigue la
planificacion?

@

NO
v

Elabora y envia a gerente N
general plan de accion Plan de accion

Responsable del proyecto

Revisa y envia e-mail
Plan de accicn aprobando plan de accion con
observaciones

E-mail: plan de
accion aprobado

Responsable del proyecto

E-mail: plan de

; Implementa plan de accion
accion aprobado

Responsable del proyecto

©O—

Convoca a reunion a todos los
empleados para presentar
nueva solucion informatica

Responsable del proyecto
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Envia e-mail comunicando
asesores comerciales
asignados, autorizando la
venta de la nueva solucion
informatica

E-mail: autorizacion
de venta de nueva

Gerente General

Envia manual de soporte a
usuarios o actualizacion al
mismo para su aprobacion

Responsable del proyecto

FIN

Elabora y envia e-mail
explicando causas de no
aprobacion

Gerente General

FIN

lsolucion informatica kresVenta
Manual de soporte Control de
»> a usuarios documentos y
\/—\ registros
E-mail: proyecto no| Soport tencic
aprobado oporte y atencion|
al cliente
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Firma: Firma:
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1. PROPOSITO

Proveer reuniones con clientes potenciales para ofrecer nuestros servicios, mediante
su busqueda, contacto y seguimiento, cumpliendo con el presupuesto establecido de
forma oportuna y ordenada.

2. ALCANCE

Aplica a los clientes potenciales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Coordinador comercial

4. DEFINICIONES

Script de llamada en frio: Consiste en un guion que el asesor comercial aplicard de
forma estandar en las llamadas en frio o de primer contacto con clientes potenciales,
para informar sobre las principales caracteristicas del servicio y de esta forma motivar
al posible cliente para concretar una reunion.

MobilForms: Sistema informdtico orientado al levantamiento de informacion. Sus
principales funciones son: creacion de nuevos clientes, encuestas, censos
merchandising. Los mddulos que aplican de este sistema son utilizados en los
procesos de Mivsell Technology Company.

Registro de llamadas: Es un registro digital generado por la aplicacion mavil
MobilForms que sirve para conocer los detalles del resultado de la llamada realizada al
cliente potencial.

Formato del email: presentacion del servicio: Es un documento en Word que a
modo de carta, contiene informacion relevante para agendar la reunion con el cliente
potencial, el texto de este formato debe copiarse al e-mail, no adjuntarse.

Brochure: Es un documento en PDF, que muestra de forma comercial, las principales
herramientas y beneficios que tiene la solucion informatica.

5. POLITICAS

¢ Los clientes potenciales deben cumplir con la segmentacion de mercado a la cual
va dirigida la solucion informaitica.

e Paginas web sugeridas: Para la busqueda de clientes potenciales y sus datos
relevantes detallados en la base de datos, se recomiendan utilizar las siguientes
pdginas:
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» Directorio de empresas INEC:
http://www.ecuadorencifras.com/Directorio/Inicio.swf

» Superintendencia de companias:
http://www.supercias.gob.ec/portalinformacion/portal/index.php

» Ekos. Guia de negocios:
http://www.ekosnegocios.com/empresas/default.aspx

» Estadisticas soluciones en inteligencia competitiva:
http://www.comxport.com/paises/ecuador.php

e Las pdginas web sugeridas no serdn obligatoriamente la unica fuente para obtener
la informacion de contacto en una primera instancia, antes de la llamada al cliente,
sino que de acuerdo al criterio del asesor comercial, buscard la informacion por
otros medios, siempre y cuando los datos obtenidos sean confiables y certeros.

e Los campos solicitados a la hora de crear un nuevo cliente deben completarse de la
forma indicada en MobilForms.

e Los clientes potenciales deben ser geo posicionados mediante MobilForms en el
momento de Ssu creacion.

e Los asesor comerciales deben enviar diariamente la informacion (registros, nuevos
clientes, agendas, etc.) generada en la aplicacion movil MobilForms a la plataforma
Web.

e El script de llamada en frio debe ser practicado antes de realizar la primera llamada
al cliente para conseguir todos los lineamientos que se especifican en el mismo.
(tono de voz, pausas, etc.). El coordinador comercial serd el encargado de validar
este punto en el proceso.

e Es prioritario pero no necesario comunicarse con el gerente o jefe comercial para
ofrecer servicio.

e En el caso de que el cliente cambie la reunion ya programada, se debe modificar la
agenda en la aplicacion mavil MobilForms: “Agendas” y en el correo “presentacion
del servicio” en Outlook.
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6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de llamadas contestadas presupuestadas
Descripcion | Indica el nivel de cumplimiento de llamadas asignadas
" : . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicion | de Analisis
(# Llamadas
contestadas
presupuestadas a o
nuevos clientes / # LS..1OC(,) 8 Coordinador Coordinador
Semanal LI: 90% : A
Llamadas comercial comercial
SENTIDO: (+)
contestadas a
nuevos clientes) x
100
Nombre Eficiencia de llamadas
Descripcion |Indica el nivel de eficacia en llamadas asignadas
- - - Responsable | Responsable
mul Fr n ndar e e
BRI ecuencia | Estandar | 4o Medicion | de Analisis
(# Llamadas
contestadas
efectuadas / # LS:100% : .
Presentaciones Mensual LI: 40% C:g;:lérrngg?r ng;i;r:;g:)r
realizadas por SENTIDO: (+)
asesor comercial)
x100
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
COMO1-DOC-01 | Script de llamada en frio
COMO01-DOC-02 | Formato del email: presentacion del servicio
COMO01-DOC-03 | Brochure
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
COMO01-REG-01 | MobilForms app: cliente Digital Permanente | Archivo pasivo
nuevo
COMO01-REG-02 | MobilForms app: registro Digital Permanente | Archivo pasivo
de llamadas
COMO1-REG-03 | MobilForms web: base de | Digital Permanente | Actualizacion
datos de clientes continua
potenciales
E-mail: presentacion del Digital 1 mes Eliminacion del
servicio registro
E-mail: autorizacion de venta | Digital 1 mes Eliminacion del
de nueva solucion informatica registro
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

) E-mail: autorizacion Busca clientes potenciales
Gestion de de venta de nueva para solucicn informatica
proyectos solucion informaiticaf

Asesor Comercial

2 N Crea cliente en aplicacion
== movil y envia a plataforma =_—
» web : s
MobilF orms movil: cliente MobilForms web: base de
nu datos de clientes

= - —___potenciales
Asesor Comercial

Llama a cliente potencial para
ofrecer servicio

Asesor Comercial

Explica los principales
beneficios del servicio segun
script

Script de llamada
en frio

Asesor Comercial

¢ El cliente esta
interesado en el
servicio?

no-»(n)

Envia brochure al cliente Brochure

\/_\

CLIENTE

Asesor Comercial
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Llama a cliente para confirmar
recepcion de e-mail y
coordinar reunion

Asesor Comercial

¢ El cliente esta
interesado en
oordinar reunion?

O

v

Completa los campos del [——

™ registro de llamadas en
aplicacion movil, agenda
: 5k reunion y envia registro a MobilForms web: base de
MobForns midvik regisirg plataforma web datos de clientes
de llamadas - S potenciales

T ”" Asesor Comercial =
|
Y ~—»  CLIENTE

Envia e-mail al cliente
agendando la reunion, con
copia a gerente general y

E-mail:
presentacion del

coordinador comercial servicio
Asesor Comercial Vefita
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Consulta si el cliente requiere
llamada en el futuro

Asesor Comercial

¢ El cliente requiere
llamada en el futuro?

S|

v

= — Completa los campos del registro
> de llamadas en aplicacion movil,
=== :':/ ingresando fecha de proxima
— llamada y envia registro a
MobilForms movil: registro pla!);furma e MCURF oS web basege
dellomadas ) ___potenciales
- Asesor Comercial I

Llama a cliente en fecha
agendada, para coordinar
reunion

Asesor Comercial

¢ El cliente esta
interesado en
oordinar reunion?

NO

v

Completa los campos del

—> registro de llamadas en
—
[E—

aplicacion movil, descartando =

) X a la empresa y envia registro ke e wabshiase e

Mot oS IO regstro: | a plataforma web datos de clientes

o A ~ ___potenciales -~
Asesor Comercial T

FIN
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1. PROPOSITO

Motivar al cliente a la compra del servicio tecnoldgico ofrecido por medio de diferentes
tecnicas de negociacion y venta, demostraciones en tiempo real y el registro de los
requerimientos del cliente mediante un reporte de presentacion.

2. ALCANCE

El alcance de esta manual se aplica a todos los asesores comerciales, al coordinador
comercial, y gerente general.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Coordinador comercial
4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informdtico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los maddulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

MobilForms: Sistema informdtico orientado al levantamiento de informacion. Sus
principales funciones son: creacion de nuevos clientes, encuestas, censos
merchandising. Los mddulos que aplican de este sistema son utilizados en los
procesos de Mivsell Technology Company.

Firma electronica: Es el conjunto de datos informdticos que validan la identidad de
una persona u organizacion.

Factura electronica: Documento comercial digitalizado, legalmente aprobado para
evidenciar la compra de un bien o servicio y por lo tanto para declaracion de impuestos
tributarios, su validacion se realiza por firma electronica.

Reporte de presentacion: Es un registro digital que permite al asesor comercial,
anotar la informacion relevante de la presentacion del servicio. Este registro es
generado por la aplicacion maovil: MobilForms, desarrollada en Android.

Registro de llamadas: Es un registro digital generado por la aplicacion movil
MobilForms que sirve para conocer los detalles del resultado de la llamada realizada al
cliente potencial.

Presentacion digital: Es una presentacion corta pero concisa, con los principales
puntos fuertes y diferenciadores de la solucion tecnologica que son de interes para el
cliente. El propdsito de esta presentacion con todos sus recursos grédficos, dinamicos y
llamativos, es vender la aplicacion.
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Informacion de cliente: Son todos los documentos, datos e informacion que se
necesita del cliente para realizar los procesos de venta e integracion, estos incluyen:

Copia de R.U.C.

Copia de Cedula.

Datos para facturacion.

Copia del nombramiento legal.

Base de datos (si se requiere).

Firma electronica (si se requiere).

Logo del cliente (si se requiere).

Contrasena para ingresar a cuenta en pagina web de S.R.I. (si se requiere).
Informacion para crear cuenta en operadora maovil.

Formato: cotizacion: Documento que indica los precios establecidos de los servicios
que ofrece la empresa, el cual debe adaptarse a lo solicitado por el cliente.

Formato: solicitud de informacion: Es un documento en Word que solicita al cliente
toda la informacion necesaria para realizar la implementacion del servicio.

Formato del email: presentacion del servicio: Es un documento en Word que a
modo de carta, contiene informacion relevante para agendar la reunion con el cliente
potencial, el texto de este formato debe copiarse al e-mail, no adjuntarse.

Pasos a seguir: Documento en PDF que explica al cliente de forma visual, los pasos a
sequir y lo que se requiere para implementar MobilVendor y facturacion electronica

5.

POLITICAS

La llamada de confirmacion de la reunion con el cliente, debe realizarse con dos
horas de anticipacion de la hora acordada.

El asesor comercial debe asistir a la presentacion del servicio, con vestimenta
formal, establecida por la empresa.

El asesor comercial tiene que asistir puntual a la hora y al lugar de la reunion con el
cliente

El asesor comercial debe conocer todos los madulos de la aplicacion a nivel de
practicidad antes de ir a la presentacion con el cliente.

Si el tiempo de la presentacion se extiende mds de lo previsto se deben anotar las
razones en la seccion de observaciones del reporte de presentacion, incluyendo la
duracion de la presentacion.
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e De acuerdo al cliente, la presentacion tendra ciertos temas prioritarios, los cuales
serdn definidos por el coordinador comercial

e El reporte de presentacion debe ser enviado a la plataforma web, una vez se haya
concluido la reunion con el cliente.

e Cuando el asesor comercial llegue donde el cliente para iniciar la presentacion,
debe geo- localizar su posicion.

o Al finalizar la presentacion del servicio, se debe llenar inmediatamente el reporte y
enviarlo.

e EI coordinador comercial debe controlar que todos los campos del reporte de
presentacion se hayan completado de forma correcta.

e El contrato comercial debe realizarse de acuerdo a los documentos definidos en el
proceso y al formato establecido.

« Si el cliente requiere el servicio de integracion, el asesor comercial deberd realizar
la cotizacion conjuntamente con el gerente general.

e Previo la solicitud de datos, el asesor comercial debe ofrecer los planes de
dispositivos maviles que manejamos con nuestro distribuidor asociado, con el fin de
ofrecer un servicio integral. Para incluir requerimientos de cuenta de operadora
movil en solicitud de datos.

e Requisitos para comision: Se deben presentar los siguientes requisitos para
poder comisionar por algun cliente:

v Documentacion del cliente.

v Informe de capacitacion (Con todos sus campos completos y firma de
cliente).

v Condiciones de servicio (Con todos sus campos completos y firma de
cliente).

v" Contrato comercial (Con todos sus campos completos y firma de cliente).

v Comprobante de pago y retencion.
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6. INDICADORES

Nombre Eficiencia en consecucion de ventas

Descripcion |Indica el % de eficiencia para conseguir ventas

Responsable | Responsable

Formula Frecuencia Estandar de Medicidn de Anatisis

(Total contratos e
firmados)/(Total LS_'109 % Coordinador Coordinador
resentaciones Mensual Li: 500 comercial comercial

pre SENTIDO: (+)
realizadas) x 100

Nombre Cumplimiento del presupuesto de ventas

Descripcion |Indica el % de cumplimiento del presupuesto de ventas

Responsable | Responsable

Formul Fr nci Estandar A
Sus ke StAnd de Medicion de Analisis
(Ventas 2
realizadas)/(Ventas LS'.10(()) . Coordinador Coordinador
Mensual LI: 80% : :
presupuestadas) x SENTIDO: (+) comercial comercial
100 )
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre

COMO02-DOC-01 | Script de presentacion
COMO02-DOC-02 | Presentacion digital
COMO02-DOC-03 | Formato: cotizacion
COMO02-DOC-04 | Formato: contrato comercial
COMO02-DOC-05 | Pasos a seguir para implementacion
COMO02-DOC-06 | Solicitud de informacion

COMO01-DOC-02 | Formato del email: presentacion del servicio

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
COMO02-REG-01 | MobilForms app: Reporte Digital Permanente | Archivo pasivo
de presentacion
COMO02-REG-02 | MobilForms app: Registro Digital Permanente | Archivo pasivo
de llamadas
COMO02-REG-03 | Cotizacion Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-04 | Contrato comercial Impreso Duracion del | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-05 | Copia del RUC del cliente Digital o Duracion de | Archivo pasivo
impreso contrato
COMO02-REG-06 | Nombramiento del Digital o Duracion de | Archivo pasivo
representante legal impreso contrato
COMO02-REG-07 | Copia de la cedula del Digital o Duracion de | Archivo pasivo
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representante legal impreso contrato
COMO02-REG-08 | Contrasena S.R.I de cliente Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-09 | Logo de cliente Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-10 | Base de datos de cliente Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
E-mail: presentacion del Digital 1 mes Eliminacion del
servicio registro
E-mail: solicitud de Digital 1 mes Eliminacion del
informacion registro
E-mail: cliente listo para Digital 1 mes Eliminacion del
integrar registro

DIAGRAMA DE FLUJO
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S

Pre - Venta

Visita a cliente para presentar
solucion informatica y lo

»| registra mediante aplicacicn

movil

E-mail:
presentacion del
servicio

Asesor Comercial

Presenta funcionalidades de
la aplicacion mediante
demostracion

Asesor Comercial

¢Elcliente esta
interesado en adquirir
el servicio?

Ingresa a la aplicacion movil,

completa los campos del ———
reporte y envia al sistema.
Mobilforms app: reporte de
presentacion iy

Asesor Comercial

Elabora cotizacion de acuerdo
a los requerimientos del Cotizacidn
cliente

Mobilforms app: reporte de
{__ presentacion
- .=

Asesor Comercial

Envia e-mail con cotizacion a
cliente con copia a gerente Cotizacidn
general CLIENTE

Asesor Comercial
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CLIENTE

v

Llama a cliente para confirmar
recepcion de e-mail y
aceptacion de cotizacion

Asesor Comercial

¢ El cliente acepta la
cotizacion?

Sl
v

Envia e-mail a cliente con los
pasos a seguir para la
implementacion del servicio y
solicitud de informacion
necesaria

Asesor Comercial

v

Sube informacion del cliente a
la carpeta compartida de la
empresa

Asesor Comercial

A 4

Informacion del cliente

i - op

Elabora contrato(s)
comercial(es) de acuerdo los
requerimientos solicitados

Asesor Comercial

A 4
Envia e-mail a coordinador de
operaciones notificando
disponibilidad de toda la
informacion necesaria para
realizar la integracion

fNo@

Pasos a seguir
para
implementacion

E-mail: solicitud de
informacion

o

Contrato comercial

CLIENTE

Integracion

Facturacion y
cobranzas

Capacitacion a
usuarios

E-mail: cliente listo

Asesor Comercial

para integracion

\_/\

Integracion
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Consulta si el cliente requiere
servicio en el futuro

Asesor Comercial

ZEl cliente esta interesadd
en el servicio en el futuro?

Sl
v

Agenda proxima llamada en
aplicacion y envia a
plataforma web

Asesor Comercial

l

Llama en fecha acordada para
> agendar reunion

Mobilforms app: registro de
llamadas P)

Asesor Comercial

¢ El cliente requiere
reunion?

S|
A 4

Completa los campos del
registro de llamadas y agenda
reunion, en la aplicacion movil

Asesor Comercial

!

Envia e-mail al cliente
agendando la reunion, con
copia a gerente general y

coordinador comercial

S

llamadas

Mobilforms app: registro de
llamadas )

E-mail:
presentacion del

Asesor Comercial

Mobilforms app: registro ui

servicio

CLIENTE
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Completa el reporte de (

presentacion, descartando a ST
la empresa y envia registro
Mobilforms app: reporte de
presentacion

Asesor Comercial - .

FIN
Vigente desde:
Revision N.-:
Elabora Aprueba y revisa
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Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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1. PROPOSITO

Instalar o poner en funcionamiento la aplicacion tecnoldgica de acuerdo a los
requerimientos y caracteristicas del cliente, mediante la transferencia de datos del
cliente, creacion de cuenta del cliente en el sistema y configuracion de los dispositivos
en los que el sistema va a funcionar, de manera eficiente y oportuna.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todas las integraciones de MobilVendor.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de operaciones

4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informatico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los modulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

MobilForms: Sistema informdtico orientado al levantamiento de informacion. Sus
principales funciones son: creacion de nuevos clientes, encuestas, censos
merchandising. Los mddulos que aplican de este sistema son utilizados en los
procesos de Mivsell Technology Company.

Firma electronica: Es el conjunto de datos informaticos que validan la identidad de
una persona u organizacion.

Factura electronica: Documento comercial digitalizado, legalmente aprobado para
evidenciar la compra de un bien o servicio y por lo tanto para declaracion de impuestos
tributarios, su validacion se realiza por firma electronica.

S.R.L: (Servicio de Rentas Internas), organismo publico ecuatoriano encargado de
gestionar y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias de personas naturales
y jurrdicas.

Formato: solicitud de creacion del establecimiento: Documento en Word, por medio
del cual se solicita al programador la creacion del establecimiento del cliente en
MobilVendor.

Informacion de cliente: Son todos los documentos, datos e informacion que se
necesita del cliente para realizar los procesos de venta e integracion, estos incluyen:
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Copia de R.U.C.

Copia de Cedula.

Datos para facturacion.

Copia del nombramiento legal.

Base de datos (si se requiere).

Firma electronica (si se requiere).

Logo del cliente (si se requiere).

Contrasena para ingresar a cuenta en pagina web de S.R.1. (Si se requiere).
« Informacion para crear cuenta en operadora movil.

*Esta informacion se almacena en la nube (carpeta compartida de google drive)

Bienvenida a la empresa: Es un documento en Word, que a modo de carta da la
bienvenida al cliente, en el uso de la solucion informatica.

5. POLITICAS

e El texto correspondiente a los formatos de e-mail, debe ser copiado en el e-mail, no
adjuntado. Este texto debe adecuarse a la informacion de cada cliente.

e Si el cliente no acepto en el proceso de venta los dispositivos moviles que dispone
nuestro distribuidor asociado, el cliente debe notificar al capacitador que dispositivos
utilizara para nuestra aplicacion informatica, y el capacitador debe aprobarlos para
proceder con la integracion.

e Una vez proporcionada la base de datos del cliente, el capacitador debe estructurar
las tablas de forma inmediata y acorde a los formatos que acepta el sistema para
subirla.

e La configuracion de dispositivos se debe realizar inmediatamente luego de que
estos hayan sido entregados por el distribuidor de dispositivos moviles.

e Es mandatorio que para crear la cuenta del cliente en el sistema, el contador
disponga de los documentos del cliente.

e El contador debe elaborar y enviar la factura por integracion, el dia en el que se
realiza la capacitacion.
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6. INDICADORES
Nombre Demora en tiempo de integracion
Descripcion | Indica el % de cumplimiento del proceso
C ; . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar . e
de Medicion | de Analisis
(Tiempo
presupuestado para
reall_zar integracion LS:120% _ Coordlr_1ador
al cliente / Tiempo . 0 Coordinador operaciones
o Mensual LI: 100% :
utilizado para SENTIDO: () operaciones /Gerente
realizar la ' general
integracion al
cliente) X 100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
OPE01-DOC-01 Instructivo para configuracion de dispositivos
OPEO01-DOC-02 | Formato: solicitud de creacion de establecimiento
OPEO01-DOC-03 | Bienvenida al cliente
OPE01-DOC-04 | Instructivo para crear firma electronica
OPE01-DOC-05 | Instructivo para crear facturacion electronica
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
OPEO1-REG-01 MobilVendor web y app: Digital Permanente | Archivo pasivo
establecimiento del cliente
OPEO1-REG-02 MobilVendor web : clientes | Digital Permanente | Archivo pasivo
OPEO1-REG-03 Solicitud de creacion de Digital 1 mes Archivo pasivo
establecimiento
E-mail: solicitud de creacion | Digital 1 mes Eliminacion del
de establecimiento registro
E-mail: solicitud de Digital 1 mes Eliminacion del
dispositivos moviles registro
E-mail: notificacion de Digital 1 mes Eliminacion del
creacion de establecimiento registro
Solicitud de firma Digital 1 mes Eliminacion del
electronica registro
E-mail: confirmacion de Digital 1 mes Eliminacion del
creacion y entrega de firma registro
electronica
E-mail: solicitud de emision | Digital 1 mes Eliminacion del
de documentos de prueba registro
Documentos electronicos Digital 1 mes Eliminacion del
de prueba registro
E-mail: confirmacion de Digital 1 mes Eliminacion del
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emision de documentos de
prueba

registro

Autorizacion facturacion Digital 1 mes Eliminacion del
electronica para ambiente registro
de pruebas
E-mail: bienvenida al cliente | Digital 1 mes Eliminacion del
registro
E-mail: agenda de Digital 1 mes Eliminacion del
capacitacion registro
E-mail: cliente listo para Digital 1 mes Eliminacion del
integrar registro
E-mail: capacitador Digital 1 mes Eliminacion del
asignado registro
Contrato de operadora Impreso Hasta Entrega al
movil capacitacion | cliente
de usuarios
COMO02-REG-05 Copia del RUC del cliente Digital o Duracion de | Archivo pasivo
impreso contrato
COMO02-REG-06 Nombramiento del Digital o Duracion de | Archivo pasivo
representante legal impreso contrato
COMO02-REG-07 Copia de la cedula del Digital o Duracion de | Archivo pasivo
representante legal impreso contrato
COMO02-REG-08 Contrasena S.R.| de cliente | Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-09 Logo de cliente Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato
COMO02-REG-10 Base de datos de cliente Digital Duracion de | Archivo pasivo
contrato

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( micio

c itacic E-mail: agenda de
Apagiacion;a capacitacion  |—
usuarios
- K Asigna capacitador para - i
E-mail: cliente listo implementar de acuerdo a E-mail: capacitador
Venta para integracion disponibilidad de tiempo asignado
Coordinador de operaciones
Venta Envia e-mail a p dor con s
Informacion del cliente | copia a coordinador de so"c'!“d de
S I P ici creacion creacion de
P " Gel establecimiento del cliente. establecimiento
E-mail: capacitador| -
asignado - Capacitador
Solicitud de
creacion de
establecimiento o
Crea establecimiento del
> cliente en MobilVendor >
_7"> Mobilvendor web y app:
— blecimi cliente.
——— S ks
MobilVendor web y Programador
app: super-
“~_administrador "
Envia e-mail a capacitador
con copia a coordinador de E-mail: notificacion
operaciones notificando de creacion del
E-maik: notficacion creacion del gstablemmlento C establecimiento
5% en el sistema
de creacion del
establecimiento Programador
Venta Estructura la base de datos de
Informacion del cliente acuerdo al formato compatible
SR 4 con el sistema y sube
informacion d_el_cllente al N—————
establecimiento establecimiento cliente
Capacitador S
MobilVendor web:
\_establecimiento
Venta Crea cuenta de cliente en =
base de datos del sistema N
—» interno de la empresa
‘ MobilVendor web: clientes
R s
Coordinador de Operaciones T .

MobilVendor web:
S clientes e
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¢ El cliente requiere
madulo contable?

Sl

v

Explica a contador del cliente
como subir informacion
contable

Capacitador

¢El cliente requiere
facturacion electronica?

Instructivo para crear
firma electronica

N si

A 4

Documentos del
cliente

Solicita creacion de firma

e _”T Y > electrdnica del cliente

Solicitud de firma
electronica

BANCO CENTRAL
DEL ECUADOR

BANCO CENTRAL
DEL ECUADOR

Capacitador

| Pdgina web del Banco
\_Central del Ecuador _

4

E:mail: confirmacion Recibe y envfa e-mail de
do crescice y entrega entrega de firma electronica al
de firma electronica > cliente f—

E-mail: confirmacicn
de creacion y entrega
de firma electronica

BANCO CENTRAL

DEL ECUADOR > CLIENTE

Capacitador

v

Recibe y guarda firma
Firma electrnica electronica en carpeta
compartida de la empresa

CLIENTE

Informacion del cliente
{ )

Capacitador

®
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|

Firma electronica

Instructivo para crear
facturacion electronicaf ) .
Configura establecimiento del

cliente y sube su firma = =

> MobilVendor web:
establecimiento del

~—__ cliente

electronica.

Capacitador

MobilVendor web:
establecimiento del
S~___cliente __—

Solicita al S.R.1., autorizacion
para facturacion electronica
del cliente, para ambiente de
pruebas

Capacitador

Pagina web del S.R.I
< P

E-mail: solicitud de
emisidn de documentos
de prueba

Solicita a programador que
genere documentos de prueba

Autorizacion facturacion
electranica para ambiente)
de pruebas

Capacitador

Emite documentos de prueba Documentos
/ de prueb: > SR

\_/—\

Programador

Envia e-mail a cap;;nador E-mail: confirmacidn de
confirmando emision de emision de documentos
de prueba

documentos de prueba

Programador

Solicita al S.R.1., autorizacion
para ambiente de produccion

Capacitador
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DISTRIBUIDOR
DISPOSITIVOS

DISTRIBUIDOR
DISPOSITIVOS

MOVILES

MOVILES

MobilVendor web:
establecimiento del
—_ cliente

Autorizacion facturacion
electronica para ambiente|

©

v

de pruebas

Configura el establecimiento
del cliente para ambiente de
produccion

Capacitador

Envia e-mail a distribuidor,
solicitando dispositivos
moviles para el cliente

Capacitador

v

Llama a distribuidor para
confirmar creacion de plan
movil del cliente y entrega de

dispositivos
Capacitador
(Contrato operadoral
P movil
> 4

J\

Dispositivos
moviles

\_/—\

Dispositivos
moviles —

\_/\

Instructivo para
configurar
dispositivos

\_/_\

Recibe dispositivos moviles y
contrato operadora movil para
cliente

Capacitador

v

Configura dispositivos mdviles
de acuerdo a los

requerimientos del cliente T

MobilVendor web:
establecimiento del
~— cliente

E-mail: solicitud de

DISTRIBUIDOR

dispositivos moviles

\_/—\

DISPOSITIVOS
MOVILES

A 4

Dispositivos
moviles
configurados

Capacitacion a
usuarios

Capacitador ¥

v

Envia e-mail de bienvenida al
cliente, con copia a los
colaboradores internos de la

Contrato operadoral
movil

Capacitacion a

\_/_\

E-mail: bienvenida

empresa

Capacitador

usuarios

al cliente

\_/—\

CLIENTE
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1. PROPOSITO

Conseguir que los clientes manejen o usen MobilVendor de acuerdo a sus
requerimientos. La capacitacion debe realizarse de forma eficiente y asegurando el
entendimiento de los usuarios, evitando perdidas de tiempo. A traves de capacitadores
con las competencias necesarias para este proceso y que dominen el funcionamiento
de la aplicacion.

2. ALCANCE

Este manual aplica a las capacitaciones del sistema MobilVendor.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de operaciones

4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informdtico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traveés de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los modulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

MobilForms: Sistema informdtico orientado al levantamiento de informacion. Sus
principales funciones son: creacion de nuevos clientes, encuestas, censos
merchandising. Los maddulos que aplican de este sistema son utilizados en los
procesos de Mivsell Technology Company.

Script de capacitacion: Consiste en un guion que el capacitador aplicard de forma
estdndar en las capacitaciones a usuarios, para ensenar sobre todas las funciones
requeridas por el cliente en el servicio prestado, con el objetivo que pueda manejar la
aplicacion sin ninguin problema y con esto su experiencia sea satisfactoria.

Formato: agenda de capacitacion: Es un documento en Word, que ha modo de carta
agenda la capacitacion con el cliente.

Formato: certificado de capacitacion Es un documento en Word, que a modo de
carta se deja constancia de la capacitacion realizada. En el e-mail: certificado de
capacitacion se debe adjuntar las condiciones de servicio y el informe de capacitacion.

Formato: informe de capacitacion: Es un documento en Word, en el que se detallan
todos los mddulos de MobilVendor, para que luego de la capacitacion se indiquen que
temas han sido explicados al cliente.
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Formato: condiciones de servicio: Es un documento en Word, en el que se
especifica términos y lineamientos que debe cumplir el cliente para que su experiencia
con MobilVendor sea satisfactoria.

5.

POLITICAS

Previa la capacitacion al cliente, los capacitadores deberdn conocer y manejar en su
totalidad todas las funciones de MobilVendor.

El capacitador debe coordinar la capacitacion de acuerdo a su disponibilidad de
tiempo y al lugar de la capacitacion.

La capacitacion a usuarios moviles y web se realizara simultaneamente, por lo que
es necesario que asistan dos capacitadores.

El tiempo estdandar para la capacitacion es de 4 horas, si por algun motivo
imprevisto se tarda mds de este tiempo, las razones deberdn ser registradas en el
informe de capacitacion, en la seccion de observaciones.

El informe de capacitacion y condiciones de servicio deben completarse con la
informacion disponible del cliente, previo la capacitacion.

El e-mail certificado de capacitacion, debe enviarse como maximo un dia despu€s
de la capacitacion.

Si la capacitacion es fuera de Quito, los gastos en los que se incurran por
alimentacion y hospedaje serdn incluidos en la factura de implementacion.

Requisitos para comision: Se deben presentar los siguientes requisitos para
poder comisionar por cliente:

v Documentacion del cliente.

v Informe de capacitacion (Con todos sus campos completos y firma de
cliente).

v Condiciones de servicio (Con todos sus campos completos y firma de
cliente).

v Contrato comercial (Con todos sus campos completos y firma de cliente).

v' Comprobante de pago y retencion.
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6. INDICADORES

Nombre Demora en tiempo de capacitacion
Descripcion Indica el tiempo promedio por capacitacion
, : - Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar T A
de Medicion | de Analisis
tiempo total de LS:6:30 horas ; ;
capacitaciones / total Mensual LI: 3:30 horas go::gé?::g g’og:gé?:r?gsr
de capacitaciones SENTIDO: (-) P P

Nombre Eficacia en capacitacion
Descripcion  |Indica la eficacia de la capacitacion realizada
; . e Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicicn | de Anzlisis
(#de soportes
el . 10,
orlginaSjosApor LS_'19 = Coordinador Coordinador
capacitacion Mensual LI: 0% ShETACIONES P
ineficiente / total de SENTIDO: (-) P P
soportes brindados)
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre

OPE02-DOC-01

Formato: condiciones de servicio

OPE02-DOC-02

Formato: informe de capacitacion

OPE02-DOC-03

Formato: certificado de capacitacion

OPE02-DOC-04

Script de capacitacion

DES01-DOC-02

Manual de soporte a usuarios web

DESO01-DOC-03

Manual de soporte a usuarios moviles

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
OPE02-REG-01 Informe de capacitacion Impreso Duracion del Ellmlnauon del
contrato registro
OPE02-REG-02 Condiciones de servicio Impreso Duracion del EI|n_1|naC|on del
contrato registro
OPE02-REG-03 Certificado de capacitacion | Digital Duracion del Ellmlnauon del
contrato registro
OPE02-REG-04 Factura por implementacion | Digital 1 mes rl:‘elgriztr:gmon del
GF105-REG-02 MobilVendor web: pagos de | Digital Permanente | Archivo pasivo
clientes
E-mail: agenda de Digital 1 mes Eliminacion del
capacitacion registro
E-mail: solicitud de factura Digital 1 mes Eliminacion del
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por implementacion registro
E-mail: agenda de Digital 1 mes Eliminacion del
capacitacion registro
COMO2-REG- Contrato comercial Impreso Duracion del | Archivo pasivo
04 contrato
Contrato de operadora Impreso Hasta Entrega al
movil capacitacion | cliente
de usuarios
E-mail: validacion de Digital 1 mes Eliminacion del
requisitos para comision registro
E-mail: eliminar datos de Digital 1 mes Eliminacion del
prueba registro
Comprobante de pago del Impreso/digital 1 mes Archivo pasivo
cliente de factura por
implementacion
Retencion del cliente de Impreso/digital 1 mes Archivo pasivo

factura por implementacion

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Dispositivos
moviles

( Nicio

Llama a cliente para coordinar
fecha de itacio

Venta

configurados

MobilVendor web:

N facturas 4

Capacitador

Envia e-mail a cliente
agendando capacitacion con
copia a coordinador de

E-mail: agenda de

Integracion

operaciones y gerente general

Capacitador

Solicita al asistente
administrativo emision de

.

E-mail: solicitud de
factura por

factura por implementacion

Capacitador

Edita e imprime formatos
necesarios para capacitacion,
de acuerdo a la informacion
del cliente.

Capacitador

Elabora y envia a cliente
factura por implementacion

»  capacitacion

» implementacion

implementacion

Condiciones de
servicio

\/\

Informe de

\/—\

Factura por

E-mail: solicitud de
factura por
implementacion

E-mail: agenda de

Asistente Administrativo

Visita a empresa en fecha
acordada y registra inicio de
itacion en MobilForms

\/\

app

Capacitador

\/\

CLIENTE
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v

Capacita a usuarios web:

Script de 8
madulos comerciales

capacitacion

Capacitador

v
Script de Capacita a usuarios web:
capacitacion Y modulos de logfstica

Capacitador

¢ El cliente requiere
modulo contable?

Script de Capacita a usuarios web:
capacitacion » maodulo contable

Capacitador

¢ El cliente requiere
facturacion electronica?

Sl
v
Script de Capacita a usuarios web:
capacitacion » facturacion electronica
Capacitador

|
©
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Script de

®
l

\_/\

Documentos
requeridos para
implementacion

Integracion

Contrato operadora

CLIENTE

movil

\_/_\

MobilVendor web:
establecimiento del

—___cliente "

Requisitos para
comision

Requisitos para
comision

Capacita a usuarios moviles

\/_\

Informe de

Capacitador

Entrega documentos a cliente
para su firma y aprobacion,
ademas de manuales de
usuarios

Capacitador

Registra fin de capacitacion
en su MobilForms app

Capacitador

Descarga factura electronica
de pagina web por

\_/—\

Condiciones de
servicio —

\_/\

Contrato operadora
> movil

\/\

Manual de soporte

Contrato comercial|

a usuarios web  [—!

\_/_\

Manual de soporte
! usuarios moviles |—

_—

\/—\

Factura por

P P
procedimiento a cliente

implementacion

Capacitador

Recibe y verifica todos los
requisitos para comisionar por
cliente

Capacitador

Revisa y envia e-mail
validando requisitos para
comisionar por el cliente, con
copia a gerente general

Coordinador Comercial

Requisitos para
comisicn

CLIENTE

E-mail: validacion
de requisitos para
comision

> Nomina
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DISTRIBUIDOR DE]
DISPOSITIVOS

MOVILES

super administrado

Elabora y envia certificado de la
capacitacion a cliente con copia a
gerente general y coordinador de

Certificado de

condiciones de servicio e informe
de capacitacion

Capacitador

Solicita a programador
eliminar datos de pruebas

E-mail: eliminar

Capacitador

E-mail: eliminar

datos de prueba

Elimina datos de pruebas
solicitados

Programador

MobilVendor web y app:

Entrega contrato de
dispositivos moviles de cliente
a distribuidor

datos de prueba

Contrato de
operadora movil

Capacitador

Comprobante de
pago por comision

Recibe y entrega pago por
comision de distribuidor de
dispositivos moviles

firmado

CLIENTE

Soporte y atencion|
al cliente

IDISTRIBUIDOR D

DISPOSITIVOS
MOVILES

Comprobante de

\/—\

Capacitador

IComprobante de pago|

\/\

Retencion

Registra el pago de la factura
por implementacion en el
sistema interno

Asistente Administrativo

\_/\

FIN

pago por comision

MobilVendor web:
\__pagos de clientes

Nomina

Contabilidad
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1. PROPOSITO

Proporcionar soporte a los usuarios en el manejo de las funciones de MobilVendor y
solventar cualquier requerimiento relacionado con el servicio prestado para garantizar
la satisfaccion del cliente. Mediante llamadas telefonicas, acceso remoto a sus
dispositivos, video llamadas y cualquier otro medio de comunicacion, de forma
oportuna y solventando lo requerido por el cliente.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todos los clientes que requieran soporte.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de operaciones

4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informatico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los modulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.
Manual de soporte a usuarios: Es un documento en Word que proporciona
informacion acerca del uso de todas las funciones de MobilVendor, ademds de explicar
la solucion a los problemas mds frecuentes que presentan los usuarios. Este manual
sirve como fuente de consulta para el personal que brinda soporte.

Registro de soporte a usuarios: Es una encuesta digital generada por la aplicacion
movil MobilVendor, que se utiliza para ingresar informacion de intereés para la empresa
con respecto al soporte solicitado por el cliente.

5. POLITICAS

e Atender lo mds pronto posible a los requerimientos del cliente, por cualquier
medio.

e Esta prohibido divulgar informacion relacionada a MobilVendor sin antes
confirmar la identidad del cliente y en el caso que sea un cliente potencial se
enviard el contacto a un agente comercial para que agende una reunion.

e Previo a brindar soporte al cliente se debe confirmar que ha sido capacitado,
mediante el certificado de capacitacion.

e El personal de soporte debe conocer MobilVendor en su totalidad y como
resolver los problemas que se presentan con mds frecuencia.
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e En la comunicacion con el cliente a la hora de entender su requerimiento el
personal que brinda soporte, debe ser paciente y empatico.

e EI manual de soporte a usuarios debe ser usado con fin informativo para el
personal a la hora de dar soporte, por lo que no debe ser enviado a terceros.

e Eltiempo estdandar de respuesta por soporte es de 10 minutos.

e Una vez solventado el requerimiento del cliente, se debe completar el registro de
soporte.

e Deben ser considerados los requerimientos de los clientes para desarrollo de
nuevas soluciones informdticas cuando:

» Se trata de nuevos modulo o funciones relevantes que MobilVendor no
maneje actualmente.

» Software o aplicaciones nuevas.
» Tengan potencial comercial.

6. INDICADORES

Nombre Quejas por el servicio
Descripcion | Indica el nivel de quejas relacionadas con el servicio
5 ; N Responsable | Responsable
Formula Frecuenci Estandar o
¢ SeHgnes Sag de Medicion | de Analisis
LS:5 )
#De quejas y LI: O Coordinador de Coordlajador
Mensual . g operaciones
reclamos al mes SENTIDO: () operaciones
/Gerente general
Nombre Satisfaccion del cliente

Descripcion | Indica el % de clientes satisfechos con el servicio
Responsable | Responsable
de Medicion | de Analisis

Formula Frecuencia Estandar

(#de clientes con

respuestas de 40 5 LS:100% Goorifinador

en escala de Matistal LI: 80% Coordinador de P .
satisfaccion/total de SENTIDO: (+) operaciones /G P |
cliontas erente genera

encuestados) X100
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Nombre Tiempo de respuesta
Descripcion | Indica el % de soportes atendidos a tiempo
. ; . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar do'Madicion | da Anzlisis
(#de soportes LS:100% ;
atendidos a Menstial LI: 80% Coordinador de gogrr:é?::g
tiempoftotal SENTIDO: (+) operaciones /G elF')e e danoral
soportes)X100 9

*Se considera tiempo de respuesta maximo en 15 minutos por soporte

7. DOCUMENTOS

Codigo Nombre
DES01-DOC-02 | Manual de soporte a usuarios
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
OPE03-REG-01 Z/loblIVendor app: registro Digital Permanente | Archivo pasivo
e soporte a usuarios
OPE03-REG-02 Encuesta de satisfaccion Digital 1 mes Archivo pasivo
del cliente
E-mail: requerimiento de Digital 1 mes Eliminacion del
desarrollo registro
E-mail: proyecto aprobado Digital 1 mes Eliminacion del
registro
E-mail: proyecto no Digital 1 mes Eliminacion del
aprobado registro
E-mail: soporte teécnico Digital 1 mes Eliminacion del
proporcionado registro
Email: certificado de Digital 1 mes Eliminacion del
capacitacion registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

Requerimiento del
CLIENTE cliente

\—/_\ Atiende y verifica el tipo de

requerimiento del cliente

Capaciiacidna E-mail: certificado
P de capacitacion | Agente de soporte

\/_\

usuarios

¢ El requerimiento es
soporte?

Verifica el tipo de soporte que
necesita el cliente

Agente de soporte

Proporciona solucion al
requerimiento del cliente,
mediante manual de soporte a
usuarios

Manual de soporte
a usuarios

Agente de soporte

Completa los campos del
— registro de soporte a usuarios —
MobilVendor app: | ™| y lo envia al sistema MobilVendor web:
reg:slro sopone a | 1 J
“~—___ usuarios __— o, Jencnesias oo

Agente de soporte
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Envia encuesta a clientes
para evaluar servicio

Encuesta de

satisfaccion CLIENTE

Coordinador de operaciones

FIN

Conversa con cliente para
entender requerimiento

Agente de soporte

¢ El cliente requiere
nuevas soluciones
informaticas?

Sl
A 4

Envia e-mail comunicando

E-mail:
requerimiento de
desarrollo

requerimiento de desarrollo de
nueva solucion informatica,
para aprobacion

Disenoy
> evaluacion de
proyectos

Agente de soporte

El requerimiento es
aprobado?

Sl

A 4
Gestion de E-mail: proyecto Cor7_1unica a cliente costo y
proyectos aprobado tiempo de desarrollo

informaticos \—/\

Agente de soporte

FIN
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Gestion de
proyectos
informaticos

E-mail: proyecto no
aprobado

Gestion de E-mail: proyecto no

Envia e-mail a programador
con copia a cliente
comunicando problema del
cliente

Agente de soporte

)

Solventa problema del cliente

Programador

)

Comunica via e-mail que el
problema ha sido resuelto

E-mail: soporte

p{técnico proporcionadol

Programador

T

Solventa requerimiento del
cliente

Agente de soporte

o
i

proyectos aprobado

informaticos \_/—\

Comunica a cliente que el
desarrollo no ha sido
aprobado

Agente de soporte

\_/\
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1. PROPOSITO

Adquisicion de materiales, equipos, herramientas, entre otros bienes y servicios que la
organizacion requiere para su adecuado funcionamiento, mediante seleccion de
proveedores, drdenes de compra y pagos, de forma eficaz y conveniente.

2. ALCANCE

Este manual aplica para las compras que superen los $60 por cualquier concepto que
se considere necesario el desempeno dptimo de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Asistente Administrativo
4. DEFINICIONES

Formato: solicitud de compra: Documento en el que se detalla la necesidad de
adquirir un bien o servicio para la empresa, justificando la compra de manera objetiva.

Cotizaciones: Documento o informacion que proporcionan los proveedores de sus
ofertas del producto o servicio buscado.

Proveedor: Agente externo a la empresa, puede ser persona natural o juridica, al cual
se realizan las compras de bienes o servicios.

Formato: cuadro de evaluacion de proveedores: Matriz con diferentes parametros
claves que sirven calificar de forma objetiva a los 3 proveedores seleccionados y de
esta manera elegir al mejor puntuado.

Formato: orden de compra: Documento que solicita al proveedor de forma detallada
el producto o servicio que se requiere.

Retencion: Registro que valida la retencion efectuada al proveedor por la compra,
puede ser retencion del I.V.A. o retencion en la fuente.

MobilVendor: Sistema informdtico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traveés de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los mddulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.
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. POLITICAS

La unica persona autorizada para emitir los pagos es el Gerente General.

Se deberd buscar al menos 3 potenciales proveedores para la compra que

exceda los $60, los cuales deben cumplir con todos los requisitos de ley.

La evaluacion de proveedores debe realizarse de manera objetiva y de acuerdo

a los pardametros establecidos en el formato, caso contrario no tendrd validez.

respaldada por un registro.

Si la compra es inferior a $60 se utilizardn los fondos de caja chica directamente
sin la necesidad de realizar el proceso establecido, pero esta compra debe estar

. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de pagos a proveedores
Descripcion |Indica el % de proveedores pagados
g . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Estandar S e
Medicion Analisis
(#Proveedores
pagados a LS:100% Asistente
tiempo/Total Mensual LI: 90% sdmaHistratvG Gerente General
proveedores) x SENTIDO: (+)
100
Nombre Cumplimiento del presupuesto de compras
L Indica el % de cumplimiento del presupuesto asignado a
Descripcion compras
. s . Responsable de | Responsable
Formula Frecuencia Estandar Medicicn de Analisis
(Total compras st
realizadas/Presupuesto '-S,'m? = Asistente Gerente
asignado a compras) x Mensual LE: 50% administrativo General
100 SENTIDO: (-)
Nombre Cumplimiento de tiempo de entrega de compras
.. | Indi 19 mpr n demora en entr | bien
Descripcion dica el % de compras con demora en entrega del bien o
Servicio
Formula Frecuencia Estandar ResPo"t“a.b,le de Respons.at-)Ie de
Medicion Analisis
(#Compras fuera LS:15% Asistarte
de tiempo/Total Mensual LI: 0% Adiiistrative Gerente General
compras) x 100 SENTIDO: (-)
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. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
GADO01-DOC-01 Formato: solicitud de compra
GADO01-DOC-02 Formato: cuadro de evaluacion de proveedores
GADO01-DOC-03 Formato: orden de compra
REGISTROS
Caodigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
GADO1-REG-01 Solicitud de compra Digital 1 mes Archivo pasivo
GADO1-REG-02 Cuadro de Digital 1 mes Archivo pasivo
evaluacion de
proveedores
GADO1-REG-03 Orden de compra Digital 1 mes Archivo pasivo
GADO1-REG-04 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
proveedores
GADO1-REG-05 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
pago a proveedores
GADO1-REG-06 Comprobante de Impreso/Digital | Permanente | Archivo pasivo
pago de factura de
proveedor
GADO1-REG-07 Retencion de factura Digital Permanente | Archivo pasivo
de proveedor
E-mail: proveedor Digital 1 mes Eliminacion del
aprobado registro
Registro externo Factura de proveedor | Impreso/Digital | Permanente | Archivo pasivo
Registros externos | Cotizaciones Digital/lmpreso 1 mes Eliminacion del
registro

. DIAGRAMA DE FLUJO
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Procesos
organizacionales

[Solicitud de compra|

PROVEEDORES

POTENCIALES

INICIO

\/—\

Cotizaciones

Verifica si la compra es
necesaria

Gerente General

¢ Aprueba solicitud de compra?

Autoriza la compra

Gerente General

Cotiza a 3 capacitadores mads
convenientes

Asistente Administrativo

Elabora cuadro de evaluacion
de proveedores de acuerdo a
cotizaci y envia a gerente

Cuadro de
evaluacion de

Cuadro de
evaluacion de

proveedores

general

Asistente Administrativo

proveedores

Revisa cuadro y envia e-mail
aprobando al proveedor mejor
puntuado

E-mail: proveedor
aprobado

Gerente General
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PROVEEDOR

PROVEEDOR

E-mail: proveedor
aprobado

‘ MobilVendor web:
\__proveedores

» compra a proveedor

Informacion de
> proveedor

\_/\

v

Realiza y envia orden de

Orden de compra PROVEEDOR

Asistente Administrativo
|

Crea proveedor en el sistema

Asistente Administrativo

Factura

MobilVendor web:
\.pago a proveedores.

Retencion

\_/\

v

Elabora y envia retencion a -
proveedor Retencion R

PROVEEDOR

Asistente Administrativo

A 4

Factura

\_/\

Comprobante de
pago

MobilVendor web:

Efectua transferencia bancaria

Comprobante de
por pago a proveedor

pago

PROVEEDOR

Gerente General

v

Registra compra y pago en el

sistema > - B > Contabilidad
MobilVendor web:

\pago a proveedores

Asistente Administrativo

\pago a proveedores
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1. PROPOSITO

Integrar a la empresa, personal competente que cumpla con las aptitudes y experiencia
que exige cada perfil de puesto para conseguir un desempeno optimo en las
actividades a desarrollar.

2. ALCANCE

Este manual estd dirigido a los candidatos potenciales para ocupar vacantes en la
organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente General.
4. DEFINICIONES

Candidato a vacante: Persona con interes de trabajar en relacion de dependencia con
la empresa, en el puesto que se requiere.

Contrato de trabajo: Documento con validez legal por un periodo determinado de
tiempo, en el cual se detalla y formaliza la relacion laboral entre el empleado y el
empleador.

Aviso de entrada: Registro en el que se notifica al IESS el inicio de las actividades
laborables del empleado para su afiliacion al seguro social.

Perfil de puesto: Es un documento en el cual se indica las responsabilidades y
funciones del puesto ademds de las aptitudes, habilidades, actitudes, formacion y
experiencia requeridas para desempenarlas.
5. POLITICAS

e Se reclutaran candidatos acorde al perfil de puesto.

e Antes de realizar la entrevista final con el gerente general se verificard la
informacion proporcionada por los candidatos.

e Se contrataran candidatos que cumplan con al menos el 90% del perfil del
puesto, lo cual incluye experiencia, conocimientos, aptitudes, actitudes, entre
Otros.

* Eljefe directo del empleado realizard la induccicn al puesto.

e Lainduccion al puesto tendrd una duracion maxima de 10 dias laborables.
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6.

e La fecha mdximo de pago es 10 dias despues de haber emitido la factura
electronica, caso contrario el sistema bloqueard automaticamente a los clientes
que no hayan pagado.

e Las entrevistas se enfocaran en conocer las caracteristicas del candidato que no
se pueden apreciar en su hoja de vida.

INDICADORES
Nombre Cumplimiento en tiempo de contratacion
Descripcion |Indica la demora en el tiempo de contratacion
Formula Frecuencia Estandar Respon.sa.b’le de Responsgl_:le de
Medicion Analisis
re uérFi;cizgto de LS:18 dias Asistente
q Mensual LI: 8 dias G : Gerente General
vacante-Fecha de administrativo
g SENTIDO: (-)
contratacion)

Nombre Cumplimiento perfil de cargo
.. [Indica el % de cumplimiento del perfil del empleado contratado
KSR con respecto al perfil de puesto
c . : Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicicn | de Analisis
(#Parametros
cumplidos por el LS: 100%
peril gontratado Mensual LI: 90% Asptentg Gerente General
[#Parametros de SENTIDO: (+) administrativo
perfil de puesto :
planeado)x100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

GTHO01-DOC-01

Perfil de puesto

GTHO01-DOC-02

Formato: contrato laboral

8.

REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion | Disposicion

GTHO1-REG-01 Solicitud de personal Digital 1 mes Eliminacion del
para vacante registro

GTHO1-REG-02 | Hojas de vida de Digital 1 mes Archivo pasivo
candidatos a vacante

GTHO1-REG-03 | Contrato laboral Impreso/Digital | Duracion del | Archivo pasivo

contrato

E-mail: agenda de Digital 1 mes Eliminacion del
entrevista registro
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E-mail: notificacion de Digital 1 mes Eliminacion del

seleccion registro

E-mail: vacante de Digital 1 mes Eliminacion del

puesto registro
GTHO5-REG-07 | MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo

nomina

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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INICIO

Verifica la necesidad de
contratar personal

E-mail: vacante de

puesto R

Desvinculacion E—

Gerente General

¢ Existe la necesidad de
contratar personal?

S|

v

Busca candidatos para
vacante mediante referidos

Asistente Administrativo

2Se encuentran
-andidatos para vacante?

@

NO
Solicita candidatos para E-mail: solicitud de
vacante en bolsas de empleo personal para UNIVERSIDAD:
universitarias vacante > BOLSA DE
EMPLEO

Asistente Administrativo

¢ Se encuentran
candidatos vacante?

D

NO
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CANDIDATO A
VACANTE

®

E-mail: hoja de vida|

Perfil de puesto

Perfil de puesto

h 4

Llama a agencia de
colocacion de empleo,
solicitando candidatos para
vacante

Asistente Administrativo

I

Recibe hojas de vida de
candidatos y selecciona los 5
mds idoneos de acuerdo a
perfil de puesto

Asistente Administrativo

v

Envia e-mail a candidatos
agendado entrevistas con
copia a coordinador de drea
de la vacante

E-mail: agenda de

entrevista CANDIDATO A

VACANTE

Asistente Administrativo

A4

Entrevista a candidatos en
fechas agendadas

Coordinador de area

v

Selecciona a 2 candidatos
mds idoneos para el puesto

Coordinador de area

\ 4

Envia e-mail notificando
seleccion a candidatos para la
siguiente fase y agenda
entrevista con gerente general

E-mail: notificacion
de seleccion

\_/—\

CANDIDATO A
VACANTE

Coordinado de area

®
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Entrevista a candidatos en
fechas agendadas

Gerente General

Selecciona a candidato para
ocupar vacante

Gerente General

Envia e-mail comunicando a

candidato que ha sido E-mail: notificacion CANDIDATO A

VACANTE

seleccionado para el puesto de seleccion

\_/\

Asistente Administrativo

v

Realiza induccion al puesto

Jefe directo

CANDIDATO A
VACANTE

Elabora contrato laboral y
entrega a candidato para Contrato laboral
revision y firma

Gerente General

b Nomina

Revisa, firma y entrega
Contrato laboral contrato a gerente general

Colaborador
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Registra datos de nuevo
colaborador y sube su
contrato laboral a pagina web
de M.R.L.

Asistente Administrativo

Realiza aviso de entrada del
colaborador en la pagina web
del IESS

Asistente Administrativo

Crea usuario en el sistema
interno

Asistente Administrativo

FIN

e Pagina web del
| ministerio de relaciones

~~—___ laborales __—

MINISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES

Contrato laboral
escaneado

- IESS
Pagina web del IESS:
__avisodeentrada

MobilVendor Web:
nomina /
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1. PROPOSITO

Terminar las relaciones laborales por causa voluntaria o involuntaria, siguiendo toda la
normativa legal establecida.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a todos los empleados que van a terminar su relacion laboral
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

Carta de acuerdo entre las partes: Documento que se evidencia término de
relaciones laborales por mutuo acuerdo.

Carta de renuncia: Documento donde el empleado expresa su deseo de terminar las
relaciones laborales.

Liquidacion: Beneficio economico por derecho que tienen todos los empleados
cuando se termina su relacion laboral con su empleador.

Acta de finiquito: Documento que formaliza el término de las relaciones laborales con
el empleado.

Aviso de salida: Registro en el que se notifica al IESS la salida del empleado de la
empresa.

MobilVendor: Sistema informatico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los mddulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

5. POLITICAS

« Siempre que sea posible se llegard a un acuerdo entre las partes para el término
de las relaciones laborales.

e Es necesario que el empleado notifique con al menos 15 dias su decision de
terminar su contrato laboral.

e Elcdlculo de la liquidacion se realizara de acuerdo a la ley vigente.
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6. INDICADORES
Nombre Multas por demora en pago de liquidacion
e Indica el % liquidaciones en las que se pago multa por
Descripcion i Sty
Formula Frecuencia Estandar Respon.sql'{le | Responsabla
Medicion de Analisis
(#Liquidaciones con LS:10% :
Asistente Gerente
multa/Total Semestral LI: 0% 5 <
liquidaciones) x 100 SENTIDO: () peminiciaivg || Geneml
7. DOCUMENTOS
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
GTHO02-REG-01 Carta de acuerdo Impreso 1 mes Archivo pasivo
entre las partes
GTHO02-REG-02 Carta de renuncia Impreso 1 mes Archivo pasivo
GTHO02-REG-03 Acta de finiquito Impreso 1 mes Archivo pasivo
GTHO02-REG-04 Comprobante de Impreso 1 mes Archivo pasivo
pago de
liquidacion
GTHO05-REG-07 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
nomina
E-mail: vacante Digital 1 mes Archivo pasivo
de puesto
GTHO04-REG-01 Informe de Digital 1 mes Archivo pasivo
evaluacion del
desempeno
GTHO1-REG-03 Contrato laboral Impreso/Digital | Duracion del | Archivo pasivo
contrato
9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Evaluacion del
desempeno

Informe de
evaluacion de

desempeno

( INicio

Reclutamiento,
seleccion y
contratacion

Contrato laboral

EMPLEADO

Verifica si empleado debe
continuar trabajando en la
empresa

Gerente General

\_/_\

Carta de renuncia

\/—\

Reclutamiento,

Contrato laboral

iny
contratacion

\_/\

¢ El empleado debe seguir
trabajando en la empresa?

NO

v

Habla con empleado para
llegar a acuerdo entre las
partes

Gerente General

ZSe llega a un acuerdd
mutuo?

Elabora carta donde se
evidencie término de relacion
laboral por acuerdo entre las

partes

Empleado

Firma y entrega carta a
gerente general para su
aprobacion y firma

Carta de acuerdo

Empleado

®

entre las partes
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MINISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES

h 4

Calcula liquidacion del
empleado

Asistente Administrativo

A4

Realiza aviso de salida en el

Pdgina web del IESS:

Asistente Administrativo

__ avisode salida

4

Elabora acta de finiquito en
pdgina web del M.R.L.

MINISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES

Pdgina web M.R.L.:

Asistente Administrativo

\__ acta de finiquito =

A4

Entrega copia de acta de
finiquito a empleado para su
revision y firma

Asistente Administrativo

v

Recibe turno de M.R.L. y
adquiere demas documentos
> para liquidacion

Turno para
liquidacion

Asistente Administrativo

v

Turno para

Asiste a cita con inspector de
M.R.L. y entrega documentos
y pago por liquidacion al
empleado

—» liquidacion

Requisitos para

MINISTERIO DE
RELACIONES

LABORALES

Asistente Administrativo

> liquidacion

®

\_/—\
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MINISTERIO DE
RELACIONES

LABORALES

Comprobante de
»{pago de liquidacion|

\_/_\

Acta de finiquito
validada

=
MobilVendor web.:
nomina

Acta de finiquito
validada

©®
l

Recibe y verifica acta de
finiquito validada y
_p| comprobante de pago de
liquidacion

Asistente Administrativo

Registra liquidacion en
sistema interno

Asistente Administrativo

Elabora y envia e-mail de
vacante de puesto a gerente
general

Mobilvendor web.:
Yoo nomina

Contabilidad

E-mail: vacante de

puesto

Reclutamiento,

Asistente Administrativo

Archiva documentos del
proceso

Asistente Administrativo

FIN

\_/\

y
contratacion
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1. PROPOSITO

Buscar el aprendizaje continuo de los empleados en temas relevantes para la empresa,
que permitird mejorar su desempeno en las actividades que realizan, aporte de ideas y
soluciones, esto por medio de cursos, charlas, conferencias, talleres etc., de forma
oportuna y eficiente.

2. ALCANCE

Este manual estd dirigido a todos los empleados que requieran capacitacion.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente Administrativo.

4. DEFINICIONES

Formato: solicitud de capacitacion: Es un documento mediante el cual se solicita de
forma detallada la capacitacion que se requiere para los empleados.

Cuadro de calificacion de capacitadores: Es una tabla que contiene parametros
claves para calificar a los agentes capacitadores y elegir al mejor puntuado, mediante
un criterio objetivo.

MobilVendor: Sistema informdtico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los mddulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

Plan de capacitacion: Documento que detalla todos los recursos y planificacion de la
capacitacion a recibir.

5. POLITICAS

e La evaluacion de la capacitacion se realizard como m&aximo un dia despu€s de
efectuada.

e Los empleados que asisten a las capacitaciones pagadas por la empresa, se
comprometen a realizar todas las actividades para asimilar el conocimiento e
informacion impartida.

e EIl tiempo invertido en la capacitacion deberd ser recuperado en un 40% en el
caso de que se realice en dia laborable.
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e Por medio del formato de evaluacion de la capacitacion, se evaluardn los
conocimientos asimilados por los empleados, asi como la calidad con respecto a
la capacitacion recibida.

e EI empleado que participe en cualquier capacitacion se compromete en
permanecer en la empresa por lo menos 3 meses luego de impartida la misma.

6. INDICADORES

Nombre Eficacia de capacitacion
Descripcion |Indica el % aprovechamiento de las capacitaciones

Formula Frecuencia Estandar Respon.sa.b’le de Responsgl_:le de
Medicion Analisis
(#Evaluaciones
puntuadas sobre 8 LS:100% Asistents Asistiite
o mas / Total Trimestral L1 80% administrativo Administrativo
evaluaciones) x SENTIDO: (+)
100

Nombre Capacitacion efectuadas

Descripcion |Indica el % ejecucion de las capacitaciones requeridas

Formula Frecuencia Estandar Responfsa_l:ﬂe de| Responzableide
Medicion Analisis

(#Solicitudes de

. 0,
capacitacion / Tri LS_.BOOA Asistente Asistente
S rimestral LI: 50% 2 . 27 2
#Capacitaciones SENTIDO: (+) administrativo Administrativo

efectuadas)*100

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
GTH03-DOC-01 | Formato: solicitud de capacitacion

GTHO03-DOC-02 | Formato: cuadro de calificacion de capacitadores
GTHO03-DOC-03 | Formato: evaluacion de capacitacion

8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GTHO03-REG-01 | Solicitud de capacitacion Digital 3 meses Eliminacion del
registro

GTHO03-REG-02 | Evaluacion de Digital 3 meses Archivo pasivo
capacitacion

GTHO3-REG-03 | Cuadro de calificacion Digital 3 meses Archivo pasivo
de capacitadores

GTHO03-REG-04 | Comprobante de pago Impreso/Digital 1 mes Archivo pasivo
de factura de
capacitador

GTHO03-REG-05 | Retencion de factura de Digital 1 mes Archivo pasivo
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capacitador
E-mail: capacitador Impreso 1 mes Eliminacion del
aprobado registro
Registros Plan de capacitacion Digital 1 mes Archivo pasivo
externos
Registro Factura de capacitador Impreso/Digital 1 mes Archivo pasivo
externos
Registros Cotizaciones de agentes | Impreso/Digital 3 meses Eliminacion del
externos capacitadores registro
GADO1-REG-04 | MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
proveedores
GADO1-REG-05 | MobilVendor web: pago Digital Permanente | Archivo pasivo
a proveedores

. DIAGRAMA DE FLUJO
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Solicitud de
capacitacion [

\/\

EMPLEADO

e Solicitud de
Revision por la itacion |

INICIO

Verifica el beneficio de la
capacitacion requerida

Gerente General

direccion '

J\

Solicitud de

¢ La capacitacion es’
beneficiosa para la
empresa?

Autoriza capacitacion

Gerente General

Evaluacion del itacidn
desempeno

\_/_\

AGENTES Cotizaciones

Cotiza a 3 capacitadores mas
convenientes

Asistente Administrativo

CAPACITADORES,

Cuadro de
calificacion de

Elabora cuadro de calificacion
de capacitadores de acuerdo
a cotizaciones y envia a
gerente general

Cuadro de
calificacion de

Asistente Administrativo

Revisa cuadro y envia e-mail
aprobando al capacitador

capacitadores

mejor puntuado

capacitadores

E-mail: capacitador|

Gerente General

aprobado

\_/_\




323

WIS} TECHNOLOCGY

Moblle Service Technologies

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GTHO3

CAPACITACION

Edicion No. 01

|

Pagina 5 de 6

E-mail: capacitador|
aprobado

®

\ 4

\_/_\

Plan de

AGENTE capacitacion

CAPACITADOR

MobilVendor web:
,,bproveedores”/,/

/

Factura

AGENTE
CAPACITADOR

MobilVendor web:
-pago a proveedores./

Factura

\_/—\

Retencion

\_/—\

Comprobante de
pago

MobilVendor web: N
pago a proveedores/

Coordina y solicita plan de
capacitacion

Asistente Administrativo

v

Crea capacitador en el
sistema con sus datos

Asistente Administrativo

v

Elabora y envia retencion a
agente capacitador

MobilVendor web:
\ _,,_Wgroveedcrei’,,/

Retencion

Asistente Administrativo

v

b

Efectua transferencia bancaria
por pago de capacitacion

Gerente General

Registra pago en el sistema

Asistente Administrativo

A 4

Envia a el plan de
capacitacion a empleados
participantes

AGENTE

\/\

Comprobante de
pago

MobilVendor web:
pago a proveedores )

Plan de

Asistente Adminsitrativo

CAPACITADOR

AGENTE
CAPACITADOR

> Contabilidad
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Plan de
capacitacion

Asisten a capacitacion

Empleados

Evalua a empleados sobre
capacitacion recibida y envia
resultados a gerente general

Evaluacion de
capacitacion

\/’\

Evaluacion del
desempeno

Asistente Administrativo

FIN

Vigente

desde:

Revision N.-:

Elabora Aprueba y revisa
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Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma:

Firma:
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1. PROPOSITO

Conocer el desempeno que tiene cada empleado a la hora de realizar sus actividades,
para verificar que su perfil laboral es el adecuado para su puesto de trabajo y conocer
las necesidades de capacitacion o reubicacion del empleado, esto por medio de
indicadores que muestren el resultado de su trabajo realizado en forma objetiva,
ademds de entrevistas con sus pares y jefe directo.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a todo el personal de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

Perfil de puesto: Es un documento en el cual se indica las responsabilidades y
funciones del puesto ademds de las competencias, formacion academica y experiencia
requeridas para desempenarlas.

Informe de evaluacion de desempefo: Documento que contiene parametros
objetivos de evaluacion de las actividades, funciones, responsabilidades vy
comportamientos del empleado.

Jefe directo: Empleado que se encuentra inmediatamente superior al empleado
evaluado en el organigrama y es el encargado de supervisar y controlar sus funciones.

Pares: Son empleados de la organizacion que realizan actividades similares al del
empleado evaluado dentro del organigrama se encuentren a su mismo nivel

Sub alternos: Son empleados cuyas actividades y funciones se encuentran bajo la
supervision y control del empleado evaluado, dentro del organigrama se encuentran un
nivel debajo de €l.

5. POLITICAS

e Para la evaluacion de desempeno de cualquier empleado se utilizard el mismo
formato pero adaptado a sus funciones y responsabilidades.

e El proceso se realizard cada 3 meses.

e EI Gerente General podrd solicitar evaluacion de desempeno cuando considere
pertinente.
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e Si el empleado solicita vacaciones en el periodo de evaluacion, esta deberd
realizarla antes de su salida.

e Los empleados deben aportar informacion verrdica a la hora de participar de las
entrevistas de evaluacion.

6. INDICADORES

Nombre Desemperio general del personal
Descripcion | Indica el % de desempeno de los empleados
Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Estandar Medicicn Analisis
(#Evaluaciones
por debajo de los LS:90% Tr—
parametros/Total Trimestral LI: 85% Kdministrative Gerente General
evaluaciones) x SENTIDO: (+)
100

Nombre Cumplimiento del tiempo de evaluacion
Descripcion |Indica el tiempo de evaluacion del desempeno

Formula Frecuencia Estandar ResPo"f’a.b,le de: Respons.at.)le de
Medicion Analisis
(Fecha de entrega
de resultados de LS:7 dias —
evaluacion-Fecha Trimestral LI: 3 dras Kdministrativo Gerente General
de inicio de SENTIDO: (-)
evaluacion)

7. DOCUMENTOS

Caodigo Nombre

GTH04-DOC-01 Formato: informe de evaluacion del desempeno

GTHO04-DOC-02 Formato: planes de mejora del desempeno
GTHO01-DOC-01 Perfil de cargo
GTH03-DOC-01 Formato: solicitud de capacitacion

8. REGISTROS

Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GTHO04-REG-01 Informe de Digital 1 mes Archivo pasivo
evaluacion del
desempeno
GTHO04-REG-02 Planes de mejora del Digital 1 mes Archivo pasivo
desempeno
Informe de Digital 1 mes Archivo pasivo
cumplimiento por
procesos
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GTHO03-REG-02

Evaluacion de
capacitacion

GTHO03-REG-01

Solicitud de Digital 3 meses Eliminacion del
capacitacion registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Revision por la
direccion

Informe de
cumplimiento por

procesos

Perfil del cargo

INICIO

Evalua parametros generales

\_/—\

Evaluacion de

capacitacion

\/—\

Planes de mejora
del desempeno

e T N

Informe de
evaluacion de

desempeno

de d peno

Informe de
evaluacion de

Asistente Administrativo

Entrevista a jefe de empleado
para completar evaluacion

Asistente Administrativo

}

Entrevista a pares de
colaborador para completar
evaluacion

Asistente Administrativo

)

Entrevista a sub-alternos de
empleado para completar
evaluacion

Asistente Administrativo

l

Completa y envia informe de
evaluacion del empleado a

10

gerente general

Asistente Administrativo

Revisa evaluacion y planes de
mejora anteriores para determinar
si el desempeno del empelado se
encuentra dentro de los
parametros aceptables

Gerente General

Informe de
evaluacion de Desvinculacidi
desempeno g v !
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¢ Se encuentra dentro de’
los parametros?

NO
A 4

Comunica a empleado(s)
evaluacion realizada y
aspectos a mejorar

Gerente General

¢ Se requiere
capacitacion?

no-»(e)

Sl
v

Solicita al asistente —
administrativo capacitacion Solicitud de

para emp ) F > Capacitacion

Gerente General

FIN

Conversa con empleado para
conocer causas de bajo
desempeno

Gerente General

}

Determina planes para la
mejora del desempeno de
empleado

Planes de mejora
del desempeno

Gerente General

FIN
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1. PROPOSITO

Cdlculo y pago de todos los beneficios de ley y beneficios empresariales a los
empleados de la empresa, de forma clara y oportuna.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a todos los empleados de Mivsell Technology Company.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informatico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los mddulos que aplican

de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.

Rol de pago: Registro donde se detalla ingresos y egresos realizados a los empleados
cada mes.

5. POLITICAS

e El pago a los empleados se realizard de forma mensual y puntual de acuerdo a
lo establecido por la ley.

« El pago se efectuard el dia 30 de cada mes mediante transferencia bancaria.

e Elreporte de horas extras debe ser enviado hasta el dia 20 de cada mes, para
validarlas y efectuar su pago, caso contrario se tomardn en cuenta para el
proximo mes.

e Elcdlculo de beneficios sociales serd de acuerdo a lo que mande la ley.

e Mensualmente solo se aceptan un total de 15 horas extras por empleado.

e EI empleado debe abrir una cuenta bancaria en el banco que requiera la
empresa para el pago de nomina.
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6. INDICADORES
Nombre Pago a tiempo de nomina
Descripcion Indica el % de pagos de nomina efectuados a tiempo
Formula Frecuencia Estandar RESHOEable [ RucphiEAe
Medicion de Analisis
(#Pagos de nomina a LS:100% - Géreita
tiempo/Total pagos de Trimestral LI: 90% e Gy
nomina) x 100 SENTIDO: (+)
7. DOCUMENTOS
Codigo Nombre
GTHO03-DOC-01 | Formato: rol de pagos
GTHO03-DOC-02 | Formato: reporte de horas extras
GTHO03-DOC-03 | Formato: reporte de multas
GTH03-DOC-04 | Formato: solicitud de préstamo
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
GTHO05-REG-01 Roles de pagos Impreso/Digital 1 mes Archivo pasivo
firmados
GTHO5-REG-02 Comprobante de Impreso/Digital 1 mes Archivo pasivo
pago de nomina
GTHO05-REG-03 Solicitud de Digital 1 mes Archivo pasivo
préstamo
GTHO05-REG-04 Reporte horas Digital 1 mes Archivo pasivo
extras
GTHO5-REG-05 Multas Digital 1 mes Archivo pasivo
GTHO05-REG-06 Comprobante de Digital 1 mes Archivo pasivo
pago de nomina
GTHO05-REG-07 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
nomina
Comisiones por Digital 1 mes Archivo pasivo
pagar
GTHO1-REG-03 Contrato laboral Impreso/Digital | Duracion del | Archivo pasivo
contrato
9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Capacitacion a
usuarios

Comisiones por

EMPLEADOS

\_/\

Solicitud de
> prestamo -

J\

\/—\

Horas extras

\/—\

Reclutamiento,
seleccion y
contratacion

pagar b

Contrato laboral

MobilVendor web:
nomina -

L MobilVendor web:

nomina 7,/

MobilVendor web:
___homina

S

INICIO

Calcula aportacion patronal,
personal, comisiones, cuota
de prestamos, descuentos,

P anticipos de sueldos y entre
Multas J

otros ingresos y egresos

Asistente Administrativo

Genera roles de pagos

Asistente Administrativo

Revisa roles de pagos
generados para aprobarlos

Gerente General

|

¢ Se aprueban los roles de
pagos?

Realiza transferencias
bancarias por pago de nomina

Gerente General

MobilVendor web:
\____ nomina

Comprobante de
pago

Contabilidad

EMPLEADOS




334

WIS} TECHNOLOCGY

Moblle Service Technologles

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GTHO5 NOMINA

Edicion No. 01

|

Pagina 4 de 5

MobilVendor web:

nomina

Rol de pagos
firmados

EMPLEADOS

Imprime y entrega roles de
pagos a empleados para su
revision y firma

Roles de pagos

EMPLEADOS

Asistente Administrativo

MobilVendor web:
S nomina e

Recibe y archiva copias de
roles de pagos firmados

Asistente Administrativo

FIN

®

v

Comunica al asistente
administrativo correcciones
pertinentes

Gerente General

Realiza correcciones en roles
de pagos

Asistente Administartivo

\/—\

MobilVendor web:

__nomina
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1. PROPOSITO

Proporcionar liquidez a la empresa para su funcionamiento eficiente, mediante las
actividades necesarias para realizar el cobro de los pagos acordados con el cliente, de
manera oportuna y organizada.

2. ALCANCE

Este manual estd aplica a todas las facturas emitidas.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador Comercial

4. DEFINICIONES

MobilVendor: Sistema informdtico orientado a la gestion de la fuerza de ventas, a
traves de su plataforma web y movil. Sus principales funciones son: contabilidad,
rastreo, pedidos, drdenes, facturacion electronica, encuestas. Los maddulos que aplican
de este sistema son utilizados en los procesos de Mivsell Technology Company.
Factura electronica: Documento comercial digitalizado, legalmente aprobado para
evidenciar la compra de un bien o servicio y por lo tanto para declaracion de impuestos
tributarios, su validacion se realiza por firma electronica.

5. POLITICAS

e Los asesores comerciales deben asegurarse que sus clientes asignados
conozcan el metodo de pago, antes de emitir las facturas.

e Se procederd a emitir facturas electronicas los primeros drias laborables de cada
mes, entre el 1y el 5.

e Los agentes de soporte deberdn comunicar al asistente administrativo que
clientes por cualquier motivo dejaron de utilizar el sistema y no se les debe
facturar la mensualidad.

e La fecha maximo de pago es 10 dias despues de haber emitido la factura
electronica, caso contrario el sistema bloqueard automaticamente a los clientes
que no hayan pagado.

e La politica de suspension automadtica del servicio debe ser comunicada a los
clientes por los asesores comerciales el dia de capacitacion.
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e Cuando el cliente haya enviado su confirmacion de pago, el asistente
administrativo debe registrar el pago inmediatamente en el sistema.

e Si el cliente no cancela por mds de dos meses, se procede a terminar el contrato
comercial.

e Luego de terminar el contrato comercial, si el cliente no paga lo adeudado en la
fecha acordada, el gerente general analizard si se deben tomar acciones legales
para cobrar la deuda.

6. INDICADORES
Nombre Clientes con mora
Descripcion |Indica el % de clientes con deuda
Foi 5 - Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia Estandar e o
Medicion Analisis
(#Clientes LS:5%
morosos por 10 Marisua Ll-.O‘VO Asistente Coordinador
dras o mas)/(Total SI:INT(iDO' 0 administrativo Comercial
clientes) x 100 i

7. DOCUMENTOS

Nombre Drias de demora de cobro
Descripcion | Dias de demora en efectuar el cobro a clientes
. 2 . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Estandar de Medicion | de Analisis
(Fecha de pago- LS:20 dias ; :
Fecha de emision Mensual LI:0 dias 5 dﬁsi:it:i?z:ivo ng;?g:ig?r
de factura) SENTIDO: (-)

Nombre Eficacia de cobro
1 o,
Descripcion :enndclﬁ?e r?tlraAr)l g«; Fr)r?grgs recuperados del total de pagos que se
pagoransy | Frecuencia | Estandar | LooPoreio] ReSpiveabe
(#Pagos morosos -
ocumoean | e T | e Gororo Gonrn
100 )
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8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
GFI105-REG-01 Factura electronica Digital 1 mes Archivo pasivo
GFI05-REG-02 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
pagos de clientes
GFI105-REG-03 MobilVendor web: Digital Permanente | Archivo pasivo
facturas
Registro externo Comprobante de pago | Digital/lmpreso 1 mes Archivo pasivo
Registro externo Retencion Digital/Impreso 1 mes Archivo pasivo
COMO02-REG-04 Contrato comercial Impreso Duracion del | Eliminacion del
contrato registro

9. DIAGRAMA DE FLUJO




339

L]

.I
WS TECHNOLOCGY

Moblle Service Technologies

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GFI05

FACTURACION Y COBRANZAS

Edicion No. 01

| Pagina 4 de 6

MobilVendor web:
Lng’dulo laclu[gg./

Contrato comercial

Venta

CLIENTE

LMobiIVendor web:
pagos de clientes

INICIO

Emite facturas electronicas
mensuales de acuerdo a
contrato comercial del cliente [~

Asistente Administrativo

Verifica si el pago llega en la
fecha acordada

Asistente Administrativo

ZEl pago llega en la fecha
acordada?

Registra el pago en modulo

contable y quita el bloqueo

automatico del sistema del
blecimi del cliente si

Comprobante de
pago

Retencion

\_/—\

es el caso

Asistente Administrativo

FIN

MobilVendor web:
\_modulo facturas

Contabilidad

Factura electronical

CLIENTE

Contabilidad

MobilVendor web:

\_pagos de clientieig/

Contabilidad
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Comunica al asesor comercial
falta de pago de su cliente
asignado

Asistente Administrativo

Llama a cliente para confirmar
nueva fecha de pago y
desbloquear su cuenta

Asesor Comercial

ZEl pago llega en la nueva
fecha acordada?

NO

Llama a cliente para informar
suspension del servicio y
recuperar factura vencida.

Asesor Comercial

FIN
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Vigente desde:
Revision N.-:
Elabora Aprueba y revisa
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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contratacién

INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera i
Nombre del cargo: Gerente General de la ciudad:
Horarios
Nivel: Institucional Actividad Entrada |Salida
Cargo inmediato .
. Ninguno .
superior: Trabajo 9:00 18:00
Coordinadores de area

Cargos bajo su mando

gos bal _ Programadores _ Almuerzo 13:30 | 14:30

Asistente administrativo

RESUMEN DEL CARGO
Establecer los objetivos y estrategias organizacionales, hacer su seguimiento, tomar decisiones
agiles y efectivas ante las circunstancias del ambiente externo con el fin de buscar el crecimiento
sostenible de la empresa.

FUNCIONES DEL CARGO
Elaborar la planificacion estratégica.
Asegurar el cumplimiento de la responsabilidad social.
Supervisar a coordinadores de area, programadores y asistente administrativo.
Monitorear y controlar el estado de la organizacién mediante indicadores.
Buscar el crecimiento de la organizacidn a través del aprovechamiento de oportunidades.
Gestionar la calidad y el mejoramiento continuo en la empresa.
Asegurar la satisfaccion del cliente a través, de servicios de calidad.
Controlar y examinar los estados financieros.
Toma de decisiones en busca del mayor beneficio econémico de la organizacion.
10. Validar y supervisar el desarrollo de nuevos proyectos informaticos.

O NOUAWNRE

COMPETENCIAS
e Liderazgo.
e  Capacidad critica.
e  Creatividad.
e  Comunicacidn verbal no verbal persuasiva.
e  Planificacion y organizacion.
e Delegacion.
e  Decision.
e Tolerancia al estrés.
e  Espiritu comercial.
e Trabajo en equipo.
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FORMACION ACADEMICA

e  Educacion: tercer o cuarto nivel, carrera: administracién de empresas o afines

e Conocimientos: finanzas, talento humano, administracién, marketing, nociones generales de
sistemas operativos méviles, base de datos y E.R.P.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X
Nivel de dominio
Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X
Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e  Experiencia: 5 aflos 0 mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Informacidén confidencial de la organizacidn y de terceros.
Equipos de cémputo

Equipos de oficina.

Acceso a cuentas bancarias.

Documentos, informes y reportes de la empresa.

uhwnN e
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_ CONDICIONESDETRABAO

Descripcion del ambiente de trabajo —— Nive.l

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz »
Limpieza X
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera
. No
Nombre del cargo: Programador de la ciudad:
Horarios
Nivel: Intermedio Actividad Entrada |Salida
Cargo.lnmedlato Gerente General .
superior: Trabajo 9:00 18:00
Cargos bajo su mando Ninguno
Almuerzo 13:30 |14:30

RESUMEN DEL CARGO

Desarrollar, mantener y mejorar el cédigo fuente de software, acorde a los requerimientos del
cliente, mediante lenguajes de programacion.

FUNCIONES DEL CARGO
Elaborar algoritmos que representen la solucién al requerimiento del cliente.
Codificar el algoritmo mas eficiente.
Solucionar errores técnicos en el software.
Validar técnicamente nuevos proyectos, modulos o funciones informaticas.
Desarrollar en equipo nuevos software con tecnologia de programacion.
Aprender nuevos lenguajes de programacidn o actualizaciones, si se requiere.
Realizar integraciones mediantes conectores o servidores web, en el caso que sea necesario.
Capacitar sobre nuevas soluciones informaticas desarrolladas al coordinador de operaciones
para elaboracién de manuales de usuario.

NV kWM R

COMPETENCIAS
e Adaptabilidad
e Trabajo en equipo
e Andlisis de problemas
e  Analisis numérico
e Compromiso
e Pro actividad
e Iniciativa
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FORMACION ACADEMICA

e  Educacidn: tercer o cuarto nivel, carrera profesional: ingeniero en sistemas.

e Conocimientos: gestores de base de datos y redes: MySQL, Oracle, PostgreSQL, lenguajes de
programacion: Java, C#, .net, HTML, Delphi, PHP, sistemas operativos méviles: Android, 10S,
Windows Phone, sistemas operativos para PC: Microsoft Windows, OS X, software libre y
herramientas CASE para desarrollo de software

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X

Nivel de dominio

Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X

Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e  Experiencia: 3 aflos o mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo

Informacidén confidencial de la empresa y de clientes.
Equipos de oficina.

Cadigo fuente confidencial del software desarrollado.
Dispositivos electronicos varios.

Licencias de software.

ok wN R
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_ CONDICIONESDETRABAO

Descripcion del ambiente de trabajo —— Nive.l

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz »
Limpieza X
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera i
Nombre del cargo: Coordinador de operaciones de la ciudad:
Horarios

Nivel: Intermedio Actividad Entrada |Salida
Cargo.lnmedlato Gerente General .
superior: Trabajo 9:00 18:00
Cargos bajo su mando Capacitadores y agentes de

soporte Almuerzo 13:00 | 14:00

RESUMEN DEL CARGO
Asegurar el cumplimiento de la calidad, optimizacién de recursos y satisfaccién del cliente y
encargado de ejecutar, supervisar y coordinar nuevos proyectos informaticos de la organizacion.

FUNCIONES DEL CARGO
Determinar politicas que aseguren el desempefio éptimo y la mejora continua de las
operaciones.
Planificar y asignar el personal requerido para las capacitaciones.
Asegurar el cumplimiento de la calidad en el software y en el servicio al cliente.
Monitorear y mejorar la satisfaccién del cliente final.
Desarrollar proyectos informaticos con clientes empresariales.
Capacitar al personal sobre las nuevas soluciones informaticas desarrolladas.
Elaborar la planificacidn y el presupuesto de los proyectos informaticos.
Evaluar y controlar el progreso en los proyectos de la empresa.
Supervisar y promover el buen uso de los recursos y equipos.
10. Gestionar los procesos de integracidn, capacitacidn, soporte y atencién al cliente.

=

W NOWULAWN

COMPETENCIAS
e liderazgo
e Trabajo en equipo
e Capacidad critica
e Planificacién y organizacion
e Atencidn al cliente
e C(Creatividad
e Comunicacion verbal y escrita
e Integridad
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel o superior, carrera profesional: administracion de empresas con
especialidad en productividad/procesos.

e Conocimientos: disefio y evaluacién de proyectos, gestién de procesos, administracion,
productividad, calidad total.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X
Nivel de dominio
Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X
Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e  Experiencia: 1 afio o mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Informacién confidencial de la organizacion.
Equipos de oficina.

Reportes, informes y proyectos.

PwnpE
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_ CONDICIONESDETRABAO

Descripcion del ambiente de trabajo —— Nive.l

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz »
Limpieza X
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera NO
Nombre del cargo: Coordinador comercial de la ciudad:
Horarios

Nivel: Intermedio Actividad Entrada |Salida
Cargo.lnmedlato Gerente General
superior: 9:00 18:00 9:00
Cargos bajo su mando Asesores comerciales

13:00 14:00 |13:00

RESUMEN DEL CARGO
Elaborar, ejecutar, y supervisar la planificacion comercial y de marketing de la empresa, ademas
del manejo de su imagen institucional, relaciones publicas, identificacion de oportunidades de
mercado y desarrollo de marcas.

FUNCIONES DEL CARGO
Elaborar el plan de marketing en relacidn a la planificacién estratégica.
Plantear estrategias comerciales que mejoren las relaciones con el cliente.
Supervisar y evaluar el trabajo de los asesores comerciales.
Identificar necesidades de mercado, relacionadas con proyectos informaticos.
Investigar las tendencias tecnoldgicas y comunicar a los demds empleados.
Disefar y manejar la imagen empresarial.
Analizar la rentabilidad de los servicios que ofrece la organizacién.
Manejar la publicidad y promocion de la empresa.
Mejora continuamente los procesos comerciales de pre-venta y venta.
10. Crear ofertas comerciales.
11. Gestionar las relaciones con los grupos de interés.
12. Identificar mercados internacionales para el crecimiento organizacional.

O NOUAWNRE

COMPETENCIAS
e Planificacién y organizacion
e Atencidn al cliente
e Negociacion
e Sensatez
e |Iniciativa
e Amplitud de intereses
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel o superior, carrera profesional: administracion de empresas con
especialidad en marketing.

e Conocimientos: publicidad, marketing, disefo, administracidn, software para creacion de
paginas web y disefio digital: Photoshop, Dreamweaver, Adobe Muse, Adobe llustrator.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X

Nivel de dominio
Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado

Excel X

Project X

Power Point X

Outlook X
Visio X
Word X

e Experiencia: 1 afio o mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Informacién confidencial de la organizacion.
Equipos de oficina.

Documentos, reportes e informes.

PwnpeE
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_ CONDICIONESDETRABAIO

Descripcion del ambiente de trabajo —— Nive.l

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz »
Limpieza X
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera S|
Nombre del cargo: Capacitador de la ciudad:
Actividad
Nivel: Operativo Trabajo oficina 9:00 18:00
Cargo.lnmedlato Coordinador de operaciones Trabajo Seg.un
superior: s requiera | 14:00
capacitacion .
Almuerzo cliente
13:00
Cargos bajo su mando Ninguno
Actividad Entrada |Salida

RESUMEN DEL CARGO

Implementar y explicar el funcionamiento de la solucidn informatica con todas sus aplicaciones,
herramientas y modulos requeridos al cliente final, de acuerdo a sus requerimientos.

FUNCIONES DEL CARGO
Realizar integraciones eficientes mediante subida de datos.
Configurar la solucién informdtica acorde lo requerido.
Capacitar de forma completa la solucién informatica al cliente.
Asegurar una implementacion sin errores o problemas.
Organizar la informacion que proporciona el cliente.
Asesorar al cliente con soluciones inteligentes.

ok wnNeE

COMPETENCIAS

e Comunicacion verbal y escrita
e Atencidn al cliente

e Compromiso

e Escucha

e Iniciativa

e Sensibilidad organizacional

e Resistencia
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel, carrera profesional: administracién de empresas o afines.

e Conocimientos: atencién al cliente, manejo de dispositivos mdviles, conocimientos generales
de computacién, expresion oral y escrita.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X

Nivel de dominio

Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X

Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e Experiencia: 1 afio o mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Dispositivos mdviles del cliente.

Informacién confidencial de la empresa y de clientes.
Equipos de oficina.

Cheques y dinero en efectivo

Facturas.

Contratos.

NoubkbwnNpeE
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_ CONDICIONESDETRABAO

Descripcion del ambiente de trabajo Nivel

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz X
Limpieza ”
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento, lesiones fisicas

leves, asaltos y accidentes de transito.

ELABORA APRUEBA Y REVISA
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL
Requiere viajar fuera de la
Nombre del cargo: Agente de soporte ciudad:

No

Horarios:
Nivel: Operativo Actividad Entrada| Salida
Trabajoturno1 | 8:00 17:00

Cargo inmediato _ ' Trabajo turno 2 | 11:00 20:00
. Coordinador de operaciones
superior: Almuerzo 1 13:00 14:00

Almuerzo 2 14:00 15:00

RESUMEN DEL CARGO

Proporcionar solucién a todos los problemas o requerimientos que tengan el cliente sobre la
solucién informatica ofrecida por la organizacion.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Atender las solicitudes del cliente.

2. Resolver los problemas no técnicos de la solucion informatica de forma eficiente.

3. Explicar los temas, funciones o herramientas en los que los clientes tengan dudas o
desconocimiento en su manejo.

4. Canalizar informacion relevante al cliente, como ofertas comerciales, actualizaciones, etc.

5. Comunicar a la empresa los reclamos, sugerencias y otra informacion importante para

mejorar la relacién con el cliente y su experiencia con la solucién informatica.

COMPETENCIAS

e Atencidn al cliente
Analisis de problemas
Comunicacion verbal
Compromiso

Trabajo en equipo

e Espiritu comercial
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel, carrera profesional: administracion de empresas, licenciatura en
computacion o afines.

e Conocimientos: atencién al cliente, manejo de dispositivos méviles, computacidon basica,
expresién oral y escrita, software para comunicacién y asistencia remota: Skype, Team
Viewer.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X

Nivel de dominio

Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X

Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e Experiencia: 1 afio en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Dispositivos moviles del cliente.

Informacidén confidencial de la empresa y de clientes.
Equipos de oficina.

Licencia de software para control remoto: Team Viewer.

uhwnN e
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CONDICIONES DE TRABAJO ‘

Descripcion del ambiente de trabajo Nivel

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz X
Limpieza ”
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:
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INFORMACION GENERAL

Requiere viajar
Nombre del ] A ol fuera dela Sl
ombre del cargo: sesor comercia ciudad:
Horarios

Nivel: Operativo Actividad Entrada | Actividad
Cargo'mmedlato Coordinador comercial . .
superior: Trabajo 9:00 Trabajo
Cargos bajo su mando Ninguno

Almuerzo 13:00 |Almuerzo

RESUMEN DEL CARGO

Ofrecer al segmento de mercado elegido, la solucién informdtica, enfocandose en los principales
beneficios que la diferencian de la competencia, usando diferentes técnicas de venta y
negociacién, motivando al cliente potencial a la compra.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Identificar potenciales clientes de acuerdo al segmento de mercado de la solucidn
informatica.

2. Utilizar técnicas de venta y negociacién para motivar la compra de la solucion informatica.

3. Organizar la informacién comercial del cliente.

4. Elaborar los documentos necesarios para formalizar las relaciones comerciales.

5. Asesorar al cliente sobre como las soluciones informaticas que dispone la empresa pueden

satisfacer sus requerimientos.
6. Comunicar a la empresa sobre informacién relevante como: actividades de la competencia,
sugerencias, reclamos y dudas de clientes.
Participar activamente de los planes comerciales y de marketing.

N

COMPETENCIAS
e Creatividad
Comunicacion verbal y no verbal persuasiva
Compromiso
Escucha
Iniciativa
e Sociabilidad
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel, carrera profesional: administraciéon de empresas o afines.

e Conocimientos: atencién al cliente, manejo de dispositivos méviles, computacidon basica,
expresién oral y escrita.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X
Nivel de dominio
Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X
Power Point X
Outlook X
Visio X
Word X

e Experiencia: 1 afio o mas en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Dispositivos moviles del cliente.

Informacién confidencial de la empresa y de clientes.
Equipos de oficina.

Cheques y dinero en efectivo.

Contratos y facturas.

ouhkwnNnpeE
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CONDICIONES DE TRABAJO ‘

Descripcion del ambiente de trabajo - vae.l

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz X
Limpieza X
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

e Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento, lesiones fisicas
leves, asaltos y accidentes de transito.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:




364

Nombre del
documento: Perfil de cargo | Sistema: MobilVendor
Y& TecHNOLOGY Cadigo: GTHO01-DOC-01 | Edicidn: 1
B MoBle Senvie Tecronges Reclutamiento,
L Proceso: selecciény | Pagina 1de3
contratacién

INFORMACION GENERAL

Requiere viajar fuera N
Nombre del cargo: Asistente administrativo de la ciudad: P
Horarios
Nivel: Operativo Actividad Entrada |Salida
Cargo inmediato
. Gerente general ]

superior: Trabajo 9:00 18:00
Cargos bajo su mando Ninguno

Almuerzo 13:00 | 14:00

RESUMEN DEL CARGO

Apoyar en las actividades necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos,
estratégicos, misionales y de soporte de la empresa, aplicando las politicas y procedimientos
establecidos.

FUNCIONES DEL CARGO

N A BN R

Buscar candidatos para vacantes de puesto y agendar entrevistas para seleccion de personal.
Generar roles de pago de todo el personal.

Emisién y registro de pago de facturas

Evalua el desempefio de los empleados de acuerdo a procedimientos y formatos establecidos.
Realiza tramites de desvinculacién de empleados.

Buscar y calificar a proveedores para realizar compras.

Registra transacciones en el sistema contable interno.

Buscar vy calificar a agentes capacitadores para proporcionar formacién
colaboradores.

Llenar formatos para diferentes procedimientos.

interna a

. Archivar documentos e informacién confidencial.

. Proporciona apoyo logistico en diferentes actividades.

. Controla y supervisa caja chica.

. Asegurar el cumplimiento de pago a tiempo a proveedores.

COMPETENCIAS
Comunicacion verbal
Escucha
Analisis numérico
Control
Capacidad critica
Integridad
Compromiso
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FORMACION ACADEMICA

e Educacion: tercer nivel, carrera profesional: contabilidad, administracién de empresas o
afines.

e Conocimientos: secretaria, portal de compras publicas, contabilidad bdsica, computacién
basica, procesos administrativos en los que dard soporte, trdmites laborales, IESS.

e Idiomas y ofimatica:

Nivel de dominio

Ingles | Noaplica | Basico | Intermedio Avanzado

Escrito X
Hablado X

Nivel de dominio
Ofimatica No aplica | Basico | Intermedio | Avanzado
Excel X
Project X
Word X
Outlook X
Visio X

e Experiencia: 1 afio en puestos similares.

RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS

Equipos de cémputo.

Dinero en efectivo

Informacién confidencial de la empresa y de clientes.
Equipos de oficina.

Documentos y registros.

ukhwnN e
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_ CONDICIONESDETRABAO

Descripcion del ambiente de trabajo Nivel

Bajo | Medio | Alto
Calor X
Humedad X
Ruido X
Luz X
Limpieza ”
Ventilacion X
Espacio para realizar actividades X

Enfermedades y riesgos laborales que puede sufrir: Estrés, agotamiento y fatiga visual.

ELABORA APRUEBA Y REVISA

Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Firma: Firma:




