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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion contiene el disefio desistema de gestion por procesos
monitoreado por indicadores de gestion para la esaprde radiocomunicacion

CARVATEL.

El primer capitulo, se construyo en base al asaligerno y externo de la situacion actual
de la empresa; se ha dividido en tres secciongsirteera corresponde al analisis externo
que contiene los factores economicos, tecnologiqudjticos/legales, el entorno
competitivo. La segunda seccion trata acerca dé&lisis interno que incluye la resefia
historica de la organizacion, los servicios, pradsicclientes, la estructura organizacional,
la mision, vision. En la tercera seccion se realizanalisis financiero de la empresa con los

respectivos indicadores.

En el segundo capitulo, se presenta el levantamamtos procesos, en primera instancia,
se sefalan todos los compuestos tedricos que eewiadicapitulo. Posteriormente se sefiala
la situacion actual de la empresa con relaciérsgracesos, el andlisis de valor agregado y
el analisis de debilidades y oportunidades sezaalen este capitulo para la determinar el

estado de los procesos.

El tercer capitulo, comienza con la parte teériedod componentes del mejoramiento de

los procesos. Consecutivamente se realiza un neaadesos, el andlisis de valor agregado

Xii
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a los procesos mejorados y el manual de procediosgempor ultimo se realiza una

comparacion de los procesos actuales con los nieera

El cuarto capitulo sefiala lo realizado con los dadores, la necesidad de utilizarlos
interpretada por varios autores y los principahecadores que la empresa debe tomar en

cuenta.

El quinto capitulo basicamente explica la propuestalesarrollarse para mejorar el
funcionamiento de la empresa, después de haberag@atodo el estudio. Aqui se sefiala el

beneficio que puede tener la empresa y todas liasdacles a realizarse con un cornograma.



INTRODUCCION

CARVATEL TELECOMUNICACIONES es una empresa que aghanado el respeto como
una de las mejores empresas de radiocomunicaciBiiode la calidad de productos
entregados, la excelencia en los servicios qudgeesus clientes y la confianza que ha
generado con sus 20 afios de experiencia.

A pesar de lo anteriormente sefialado la empres#fidé un deterioro en sus procesos y la
necesidad de realizar cambios para seguir mantdmism competitividad con relacion a

otras empresas.

Debido a lo anteriormente sefialado, se propusoioarah la forma de operar de la empresa,
es por esto, que es necesario realizar un disefiestién por procesos, donde se identifiquen
los procesos actuales y se realicen mejoras ldescotorguen ventajas competitivas en

relacion al mercado.



1 ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA CARVATEL

TELECOMUNICACIONES

1.1 ANALISIS EXTERNO

1.1.1 Factor Econdmico

En la actualidad debido a los drasticos cambios impsgsor el gobierno de
turno ha incidido que muchos de los clientes aetudé la empresa reduzcan las
compras y equipos de radiocomunicacion debido @sto y que en el campo
de servicio técnico se vea totalmente mermado gapgu costos prefieren no
reparar los equipos y suspender el servicio. Bibaego, debido a la gestion
realizada por el gobierno actual se ha logradorotamtel contrabando y la
pirateria de algunos servicios de radiocomunicacgue anteriormente
perjudicaban econémicamente a las empresas quedesiasuntos legales en

orden.

Debido a los afios de antigliedad en el mercadopeesantiene bien definido su
nicho de mercado y clientes leales nos permite enanhos econémicamente

activos.



1.1.2 Factor Tecnoldgico

La tecnologia ha revolucionado el mundo y la raahmgenicacion ha
evolucionado con el paso del tiempo, ahora lapasspueden comunicarse sin
problemas en una red Unica con varios individuosisino tiempo. Debido a la
incursion de finales del siglo pasado de la teajialoelular y a los bajos costos
en la actualidad de los servicios de esta tecra|dgi incidido directamente en
la merma de potenciales nuevos clientes asi conuesarcion de clientes

actuales por costos y cobertura.

No obstante, al ser una empresa adjudicada por rblatccomo centro
autorizado, es necesario incurrir en nuevas tegresoy buscar el desarrollo de
las mismas por esta razén en los ultimos afios CAR&LAha intervenido en el

servicio a computadores moviles.

La radio comunicacion ha ido avanzando y ahoralevas tendencias dentro
de las radios de dos vias son los mensajes de texste software ha sido

integrado para la nueva linea de radios.

Dentro de estas tendencias también se encuemtptidacion de radios digitales
las cuales estan destinadas a mejorar las capesidigitales de voz, datos y
control como principales cambios y la duracién aédateria y la privacidad
como un valor agregado. Al haber incursionado s¢a rueva tecnologia se
puede perfeccionar la comunicaciébn con voz clam, isterrupciones y

confiable.
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Figura 1: Comparacion de Sistema digital y analogo
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En la Figura 1 se mide y compara el avance en cuaitd calidad de audio y
cobertura que tendrian los radios digitales en ewagdn a los sistemas

analogos clasicos.

1.1.3 Factor Politico Legal

En el Ecuador las empresas de radiocomunicaciomesgsn por la “Ley
Reformatoria a la Ley Especial de TelecomunicagneA partir de este
documento se crea el CONATEL, Consejo Nacionaleliecomunicaciones,
como un organismo regulador para todas las empdesgedecomunicaciones y
la SENATEL, Secretaria Nacional de Telecomunicaegspm@omo un organismo
ejecutor de politicas, Esta ley fue emitida pomgria vez en el afio 1994, pero
sin un gran cambio en el control de este tipo dpresas, por lo cual existia un
vacio en la adquisicion de sistemas troncalizad®ara el afio 2002 se realiza

una modificacion en la ley la cual elimina todas feecuencias de sistemas
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troncalizado piratas. Dentro de esta ley existdicwdos y reglamentos
especificamente realizados para el control dengsesas de radio troncalizado.

(Base de datos carvatel)

El reglamento para la explotacion de los sistemmaélizados esta definido en
dos titulos y doce capitulos en total que habladelel reglamento en si de los

sistemas troncalizados hasta la parte técnicasdmikmos.

De esta manera segun el Reglamento de abonadosemt&ics de
telecomunicaciones (Conatel, 2012) en el capitulmplementado en el 2002,
concesiones de frecuencias, fue el que impuso mbiogprofundo dentro del
manejo de los sistemas troncalizados, debido algs@e esta norma ya no era
posible para cualquier persona obtener una fre@enw que estaba ligado a

obtener una serie de permisos y cumplir con refggisie caracter empresarial.

Este capitulo seria consolidad con el siguienteyal seria su base de soporte
para ejecutar lo planteado. Es de esta maneraetueapitulo de las
autorizaciones de uso de frecuencias argumentddeduoticulos anteriormente

relatados.

La secretaria nacional de telecomunicaciones emsfimerzo por remitir a
empresas ajenas a la nueva regulacion a la leigtgengas troncalizados, decide
realizar contratos por 5 afios de concesiéon impdoiema mensualidad segun

el area de cobertura y el uso de la frecuencidajempresa decida tener.
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Sin duda otro cambio radical que se impuso endalaeion del 2002 fue en el
Capitulo VII; los articulos 45, 46 y 47 de estadew la creacion del sistema de
infracciones y sanciones el cual garantizaba queemicio de las frecuencias
sea por mucho: muy bueno o excelente. Ademasmetaialidad en los pagos

y la constante actualizacion en temas legales.

1.1.4Entorno Competitivo

Al ser una empresa identificada netamente comoegaw de equipos y
servicios Motorola, la competencia se la puededdivdentro de dos grandes

sectores: competencia directa y externa.

Competencia directa son aquellas empresas que vexngégos y servicios de
la marca Motorola a precios mucho mas bajos pgtacalientes. A pesar de
que esto se ha podido controlar de alguna maneranganismos como el
Conartel o Senatel e inclusive por organismos daeralbode Motorola, siguen
existiendo empresas que toman el riesgo y no cumgole las normas de vender
equipos a un precio mas bajo. Por consecuena\ati® de estas empresas se
categoriza por ser de bajo rendimiento, las coresestas recaen sobre la marca

y por supuesto afecta a todas las empresas queareaha labor adecuada.

Las compariias que ya han sido reguladas y qugese por los reglamentos de
venta de Motorola, son calificadas oficialmente oa@mpresas de competencia.
Motorola para motivar a las empresas implementsistama de metas de ventas

que también sirvio para identificar las empresasrgalizan una labor de mayor
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satisfaccion. A partir de este sistema se ideatifin las empresas que son

competidores potenciales para Carvatel.

Figura 2: Ventas Totales de equipos troncalizados
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Fuente: Motorola, 2013
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La Figura 2 sefala las ventas totales de todanigsesas del pais y los montos
gue se han efectuado durante los Ultimos cuatre ediorespecto a los equipos

de radio comunicacion.
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Figura 3: Promedio de ventas por empresa
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En la Figura 3 se puede apreciar el porcentajead&ipacion de cada empresa
de radiocomunicacion en todo el Ecuador. Con unr8jétel y Servapsa son
las duefias del mercado en estos ultimos cuatro &fmsbstante, cabe recalcar
que Carvatel obtuvo el primer lugar en ventas eael 2008 y en el 2009 un
tercer lugar. A pesar del 9% de las dos emprestsi@amente sefialadas,
Carvatel tiene un 3% de participacion, lo cual @s porcentaje alto en

comparacion con muchas empresas.
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Figura 4: Venta de equipos troncalizados en los (ithos 4 afios
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Fuente: Motorola, 2013

En la Figura 4, se realiza una comparacion de set¢aCarvatel con las 5
empresas de mayores ventas. El pico mas alto@eertna en el 2012 con
Ingetel, una empresa que a pesar de que reciert@gerconstituyd como un
vendedor autorizado en su segundo afio logré el mmyoero de ventas. Sin
embargo el punto mas bajo también es para estaeempmebido a que hasta

septiembre 2013 no logrd el nimero de ventas ideal.

Claramente se puede identificar que Carvatel esempresa que tiene un

namero de ventas ideal y se ha mantenido estaldeés de los afios.
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La competencia externa son aquellas empresas quieiveequipos de otras
marcas tales como Kenwood, icom, que son equipoaseder calidad, por ende
tienen precios mucho mas bajos y por consecuenniansicho mas atractivos
para el cliente. Cabe recalcar que estos equigosnt una vida mas corta que

los equipos Motorola.

1.2 ANALISIS INTERNO

1.2.1 Reseifia historica

CARVATEL TELECOMUNICACIONES es una empresa dedicada venta y
servicio de equipos de radiocomunicacién. Su mdicke encuentra en la
Provincia de Pichincha, Quito, ubicada en las salletonio de Ulloa N27-126

y Selva Alegre. (Figura 5)

En el afio 1989 un grupo de cuatro compafieros poiid@s decide formar un
grupo para proveer servicios en el campo de coraaiges. Su principal
funcién era brindar servicio a aquellos equiposadécomunicaciéon averiados,
sin embargo no existia una idea fundamentada dea derequipos o de brindar
una frecuencia a los mismos. A partir de 199M@dniero electrénico Carlos
Valdivieso noté que el enfoque de la radiocomunizano podia ser solo la
reparacion de equipos y decide independizarserdpbgy formar por si solo
CARVATEL TELECOMUNICACIONES. IniciAndose con lane& de equipos
de la linea Kenwood pero que brindaba serviciorasanarcas de equipos de
comunicacion. Posteriormente en el afio 1995 tres gran inversion en

frecuencias y varios cursos para obtener la a@tifbn, se convierte en un
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distribuidor exclusivo de la marca y linea Motorol&ras afos de trabajo, con
un crecimiento de personal y una excelente labai efio 2008 CARVATEL
llega a ser la empresa de mayor crecimiento eraseid equipos Motorola,
posicionandose como la mejor empresa de radioc@acion a nivel nacional.
En el afio 2013 después de varias convenciones wcitagones del
departamento técnico CARVATEL es escogido paralseentro de servicio de

Ecuador para toda la linea de computadores moviles.

Figura 5: Croquis de Carvatel
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1.2.2 Servicios

CARVATEL TELECOMUNICACIONES ha sido acreditada paraalizar

varias funciones como un centro de servicio técdedotorola, las cuales son

las siguientes:
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« La venta de equipos de radiocomunicacion garardizajque sea un
producto netamente Motorola para el cliente firkdra lo cual la empresa
dispone de equipos moviles, bases, portatiles tgrses de repeticion

ademas de repuestos y accesorios.

+ Renta de equipos que puede ser necesitados part@®yeno de un uso

continuo.

« Mantenimiento y reparacion de equipos de radio cocagion.

« Alquiler de frecuencias para todas las empresaseggsitan una continua

comunicacion.

« Concesion de frecuencias para empresas que reahzamayor inversion

y deciden registrar una frecuencia propia en la daslatos de SENATEL.

« Reparacion y mantenimiento de PDA (computadoresles)y

« Asesoria técnica en cualquier equipo Motorola.

1.2.3 Productos

Carvatel se caracteriza por la venta de equiposatizados no obstante como

ya se ha mencionado anteriormente, Carvatel irmuwsen una nueva gama de

productos como son los computadores maoviles o PDA.
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Los equipos de radio comunicacion se dividen erdogoa y digitales. Las
radios digitales son las que tienen la mayor fudezgenta Ultimamente debido

a que son la nueva serie de radios y a los cli¢egestrae este tipo de productos.

Figura 6: Radio Digital Mévil 4100

Fuente: (Carvatel)

Figura 7: Radio Digital Portatil 4150

Fuente: (Carvatel)
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Figura 8: Radio Digital de Dos Vias SL8050

Contacts Scan

Fuente: (Carvatel)

1.2.4Clientes

Carvatel al ser una empresa que brinda serviciogoteunicaciéon puede
involucrarse en diferentes areas de trabajo, esgtoque tiene una amplia gama
de clientes. Su principal tipo de clientes sondagresas de seguridad que
representan el 49% de su portafolio de clientasptén gran parte de sus ventas
estd basado en este sector. Ademas interactiaottas empresas de
comunicaciones que a pesar de ser competencidaolicr continuo servicio

tal y como se puede apreciar en el Figura 9.
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Figura 9: Tipos de Clientes de Carvatel

UNIVERSIDAD FFUNDACION
4% _,

0,
3% COMUNICACION

19%
FLORICOLA
/ 4%

IMPORTADORA
5%
\INSTITUCIC’)N
PUBLICA

5%

TRANSPORTE
11%

Fuente: Base de datos Carvatel

A pesar que dentro de la Figura 9 no se consideaa empresas pequefias, no
dejan de ser clientes importantes y que tengarmseantinuas. Por esta razon
el enfoque de Carvatel no solo va dirigido a enggete comunicacion sino

contintia expandiéndose por todos los tipos de esagesibles en el mercado.
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1.2.5Estructura Organizacional

Figura 10: Tipos de Clientes de Carvatel

Gerente

General

Asistente
Gerencial
|
Contador J efg Secretaria
Técnico
Asistente Técnico 1 Técnico 2 Mensajeria
Contable

Fuente: Entrevista al Gerente de Carvatel

La estructura organizacional de CARVATEL expuegstale Figura 10 esta
construida de forma vertical es decir que se dipimlesu nivel jerarquico. Esta

division tradicional impide el trabajo en equipo.

Su é&rea técnica es el potencial en este esquemaeyasta bien organizado y
tiene el personal suficiente para operarlo. Sirbago no se estipula
formalmente un area de ventas ni de post ventagasta labor es realizada por

la asistente gerencial y en parte por el gerentergé

Es necesario enfocar toda esta estructura en wrnentle necesidades y

satisfaccion al cliente para mejorar la calidadsgeVicio de esta empresa.
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1.2.6 Misién

Convertirnos en aliados estratégicos de nuestiestet para la obtencion de
la optimizacibn de sus sistemas de telecomunicasjommediante la
prestacion de servicios integrados.

Esforzarnos en alcanzar la maxima satisfaccion laates y personal

ofreciendo servicio personalizado de acuerdo cennkcesidades de los
clientes, aconsejando e informandoles honestaoxapadamente sobre los
productos y servicios que ofrecemos. (Carlos Wadb, 2008)

Se puede identificar en la mision de Carvatel quaerencuentra definida de
manera correcta, debido a que se proyecta mas oom®ision y no sefala
metas tangibles, expresa objetivos como “alcareandxima satisfaccion de

clientes” pero no expresa las pautas para lleganslirlo.

Con respecto al cumplimiento de la mision de Catvat

1.2.7 Visiéon

“Ser la empresa numero uno de telecomunicacione®lemercado local
proyectando una imagen soélida para lograr cliestssfechos.” (Carlos

Valdivieso, 2008)

En cuanto la visién en Carvatel se ha ido cumpbgratcialmente debido a que
esta entre las tres mejores organizaciones de catianicaciones de Quito y la
imagen que se tiene de la empresa es sdlida, com aifi el mercado y

posicionada en el mismo.
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1.3 ANALISIS FINANCIERO

Para realizar el calculo de los indicadores finams fue necesario tomar en cuenta
cinco factores importantes en Carvatel, el anaisisealizé en base a la informacion
proporcionada por la empresa del periodo 2013. nRaivos de confidencialidad no

se puede presentar el andlisis financiero en alidatl, sin embargo se presentan los

principales indicadores.

Tabla 1: Andlisis Financiero

Liquidez
RAZON CIRCULANTE 1,0863 (T Act. Corriente/ T Pas. Corriente)
PRUEBA ACIDA 0,9365 (T Act. Corriente-Inventarios/ T Pas. Corriente)
Operativos
DIAS PROMEDIO DE
INVENTARIOS 54 (Inventario/ Csto Ventas/360)
DIAS PROMEDIO CxC 212 (Ctas X Caob/ Csto Ventas/360
DIAS PROMEDIO DE CxP 301 (Ctas X Pagar/ Csto Ventas/360)
Eficiencia
ACTIVOS TOTAL 1,735 (Ingresos/T Activos)
ACTIVOS FIJOS 8,113 (Ingresos/T Act. Disponible)
Deuda
NIVEL DE DEUDA 0,859 (Pasivos/T Activos)
APALANCAMIENTO 7,102 (T Activos/Patrimonio)
Rentabilidad
ROA 0,061% (Utilidad Neta/T Activos)
ROE 0,433% (Utilidad Neta/Patrimonio)

Fuente: (Carvatel)

En la Tabla 1 se puede apreciar los cinco indi@gjgrara su mejor entendimiento se

ha realizado la definicién del resultado de cada un
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Liquidez.- la razdén circulante se encuentra en wenbnivel, sin embargo el
resultado de la prueba &cida arroja que le empresalenta con el suficiente
tiempo de respuesta en cuanto a activos corrigai@scubrir posibles pérdidas

o deudas.

Operativos.- Se puede observar que los dias ster@sltos para una empresa
de este sector, se deberia implementar nuevagaslie cobro para acercar la
brecha entre los dias promedio de cobro y de pggoveedores. Esto influye

directamente en el manejo de efectivo de la comapafi

Eficiencia.- Carvatel tiene un alto nivel de ingre®n relacion a los activos,
especialmente con los activos fijos que no reptasenayor peso en el balance.
Esto significa que la cantidad de activos produgesirven al proposito del

negocio.

Deuda.- La empresa mantiene unos niveles estabéesdelida y un
apalancamiento sano. Tanto sus activos como patianrespaldan el
movimiento de la empresa, sin embargo se podriavaphar el nivel de

apalancamiento para inyectar mayor capital a lgpadiia y buscar crecimiento.

Rentabilidad.- Se aprecia un resultado favoralteesbargo el ROA (return
over assets) podria mejorar con el correcto dioearhiento de los activos
corrientes, entre ellos las cuentas por cobrar guamto al ROE (return over
equity) su resultado positivo se da principalmeyie el bajo patrimonio que
mantiene la empresa. Se podria decir que la adiliteta a penas resalta pero

tiene gran potencial de crecimiento.
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En conclusion, como se puede apreciar en la Talal@&hpresa mantiene indicadores
positivos y se encuentra estable financierameintensbargo se puede mejorar el flujo
de caja tal vez disminuyendo el activo corrientgenerando oportunidades de

inversion a corto plazo con el efectivo.



2 PROCESOS ACTUALES

En el siguiente capitulo se determina la situa@étual de la empresa CARVATEL
TELECOMUNICACIONES que a través de un levantamiedggrocesos se establece un

diagndstico, el cual incluira los procesos queizaalcada persona dentro de la empresa.

El listado de procesos se extrajo de manera verbravés de entrevistas con las personas

que intervienen en cada proceso.

A continuacion, se realiz6 el levantamiento de esos con los responsables de los mismos

y se ejecuto la diagramacion y codificacion, aderdéspués de lo realizado se procedié a

la validacién correccion y firma de los encargadesada proceso.

Para culminar, se determinaron las debilidadesoytopidades de mejora y se realizé un

analisis de valor agregado en cada proceso, pater @jecutar las mejoras en dichos

procesos.

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Proceso

José Pérez sefala que el conjunto de actividademmante relacionadas o que

interactian, son aquellas las responsables ddédrares elementos de entrada
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en resultados” (Pérez Fernandez de Velasco, 20DRhas actividades estan
conformadas por tareas y el conjunto de todos fosegos conforman un

sistema.

“Un proceso es una serie de causas y condicionessgudan conjunta y
repetidamente para transformar los insumos entaemd’. (Gomez Fulao,
1999). Segun este concepto en un proceso interviéetapas para transformar
un insumo (gente, materiales, métodos, equipasnrEcion, etc.): las entradas,

transformacion y salidas.

Para una empresa de servicios de telecomunicacgia sistema de

transformacion que utilizan los procesos se aphade esta forma: las entradas
seria la comunicacion inconcreta; la transformaciansistiria en conectar los
enlaces de comunicacion; y las salidas llegarea omunicacion alcanzada;

Es asi como dicho sistema esta completo.

2.1.1.1Ventajas del enfoque a procesos

Los procesos son el conjunto de actividades de mpresa y las

actividades que se realizan en una empresa sandesies con las que se
puede determinar el grado de eficiencia que tiar@ripresa; es por esto
gue José Pérez (Pérez Fernandez de Velasco, 25iH) sentajas por las
cuales una empresa debe optar por el enfoque dega® Las principales

son las siguientes:
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« Orienta la empresa hacia el cliente y hacia sustiobp.

« Enla medida en que se conoce de forma objetivaudry para qué
se hacen las actividades o tareas, es posibleinptisnracionalizar
el uso de los recursos con criterios de efica@bajlversus eficacia

local o departamental.

« Contribuye a reducir los costos operativos y deéi@esl facilitar la
identificacion de los costos innecesarios debidtzs raala calidad

de las actividades internas.

- Facilita la reduccion de tiempos de desarrollo,zdamento y

fabricacion de productos o suministros de servicio.

« Los procesos son la esencia del negocio y congitbaydesarrollar

ventajas competitivas propias y duraderas.

« Proporciona la estructura para que la cooperaciceda las barreras

funcionales.

2.1.2 Diagramacion

A partir del levantamiento de procesos se procedeabzar una ilustracion

grafica mediante simbolos y resefias con el finndmejor entendimiento de lo

realizado.
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Maria Luisa Perugachi (Perugachi, 2004) sefalalajaiagramacion “es una
representacion pictorica de los pasos en un progeso determina como
realmente funciona un proceso para producir uriteeky este resultado puede

ser un producto, servicio, informacion o la combida de los tres.”

2.1.2.1Diagramas de flujo

Para comprender mejor un proceso es importanteltijizar un lenguaje
gréfico, es por esto que como sefala (Fincowsk@9PRlbs simbolos
utilizados en la diagramaciéon fueron creados pokr@erican National
Standard Institute (Tabla 2) para representar lge informacion del
procesamiento electronico de datos y pronto tuwideaen los sistemas

administrativos.

Segun Juan jose Guilli (Guilli, 2011) Los diagramsasstituyen la forma
mas elemental en un procedimiento y sefiala quensole se utiliza
simbolos, lineas y anotaciones minimas que penmidéefacil lectura y

describe el funcionamiento de un determinado sistem
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Tabla 2: Simbolos del Diagrama de Flujo

Inicio o fin: Se utiliza para sefialar el comienzo
o la culminacién de un proceso

Actividad: sefiala la actividad a desarrollar y quien|
la ejecuta.

Decision: Representa una pregunta de la cual se
pueden tomar diferente alternativas.

Conector de actividad: Realiza conexiones entre
actividades anteriores o posteriores.

Documento: Representa a archivos, documentos,
reportes, etc. Cualquier respaldo fisico que se
genere, utilice o envie en una actividad.

Almacenamiento: Representa un respaldo digitall
o una base de datos

Proceso: Seiiala procesos externos que tengan|
relacion con el proceso pero no sean parte dell
mismo.

Entidad externa: Persona o entidad que participa
en el proceso pero no forma parte del mismo

IR T

Flechas: Se usan para conectar todos los
simbolos sefialados anteriormente

Fuente: BENJAMIN E y FINCOWSKY F. (2009). Organizacioe émpresas

2.1.2.2Ventaja de la diagramacion

Fincowsky (Fincowsky, 2009) también sefiala queteri§ ventajas por

los cuales se debe diagramar:
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De uso: Facilita el llenado y lectura del formatooialquier nivel

jerarquico.

De destino: Permite al personal que intervien@gpitocedimientos

identificar y realizar correctamente sus actividade

De aplicacion: Por la sencillez de su representalate accesible

la puesta en practica de las operaciones.

De interpretacion: Puede comprenderla todo el patsde la

organizacion.

De interaccion: Permite mas acercamiento y mayordioacion

entre diferentes unidades, area u organizaciones.

De simbologia: Disminuye la complejidad gréfica porque los

mismos empleados pueden proponer ajustes.

De diagramacion: Se elabora en el menor tiempdfeogi no se

requieren técnicas ni plantillas o recursos especie dibujo.
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2.2 SITUACION ACTUAL

2.2.1ldentificacion de Procesos

Para identificar los procesos es inevitable realimainventario de los mismos,

el cual se realiza por medio de entrevistas a passencargadas de actividades,

por medio de las cuales se puede consolidar uregoog el conjunto de estos

integran el inventario de procesos.

Figura 11: Inventario de Procesos Carvatel

Carvatel Telecomunicaciones

Inventario inicial de Procesos

Gestion Financiera

Gestion de Contabilidad

Facturacion

Cuentas por cobrar

Sueldos y salarios

Cuentas por pagar

Conciliacién Bancaria

N O O B W N

Gestion tributaria

Gestion de recursos Humanos

8 Contratacion de personal

Gestion de administrativa

9 Gestion de Bodega

10 Compras locales

11 Respaldo de informacion

Servicios Prestados

12 Mantenimiento

13 Reparacion

14 Instalacion

Fuente: Entrevista al Gerente de Carvatel



28

GESTION DE CONTABILIDAD

Se realiza a partir de que llega la factura devgedor realiza el ingreso
en un programa contable y emite la retencién. |Bpmogeso interviene la

asistente contable y el proveedor externamente.

FACTURACION

Después de realizar un servicio de instalaciomareepdn o mantenimiento
los técnicos concluyen las respectivas ordenesatb@jo con los cuales
contabilidad procede a la emisidon y entrega dadtufa al cliente para su

respectiva cancelacion.

Segun los datos proporcionados por el area delubdéal el 8.4% de las
facturas tienes errores generados por la contadarimpresora y se

imprimen alrededor de 900 facturas.

CUENTAS POR COBRAR (COBRANZAS)

Este proceso se realiza una vez por semana caparieg de clientes con
cuentas por cobrar. Se verifica las facturas guensuentran vencidas.
Se llama a los clientes que tienen cuentas perdigren caso de que sean
clientes con demasiada mora o muy dificiles dearad® comunican con
gerencia para que se pueda contactar con el jefmestrativo y decidir si

se realiza una cuenta de provision.
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Las estadisticas proporcionadas sefialan que el &% cartera de
clientes tiene deudas con la empresa, ademas ele58stos clientes se

encuentran con una provision por el extenso perieddeuda del cliente.

PAGO DE REMUNERACIONES/NOMINA

La empresa para el tema de pagos de némina elalorat general con
tabla de descuentos en la cual se toma en cuenitasiratrasos, anticipos.
Este rol es aprobado Unicamente por Gerencia, gigeidiria si existen

aumentos o cambios y consecuentemente firmard&zgies respectivos.

PAGOS

A través de un listado de facturas pendientes Gerelecide cuales seran
aprobadas para su cancelacion y mediante el madulMisual SAM se
realiza este proceso debido a que tiene opcionasrpalizar pagos sin
errores y que agilita dicho proceso. Para estsegmse involucra el Area
de contabilidad con la autorizacion para las atdides de pagos gerencia

general.

Segun los datos proporcionados, la contadora sefieaos pagos se
retrasan hasta en dos meses de lo establecidoygllimiento de sus
entregas se realiza al 100% sin embargo suelen t@ng&% de equipos

que llegan con demora.
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* CONCILIACIONES BANCARIAS

Este proceso es importante para que no existaresrnd diferencias en
movimientos en los estados de cuenta fisicos uittuales, es por esto
gue gerencia solicita a contabilidad que se redhceevision de los

estados.

+ GESTION TRIBUTARIA

Mediante un reporte de retenciones y el anexo dgras contabilidad se
encarga de verificar y controlar que ambos repdetegan el mismo valor
final. Después se obtiene el archivo de compralsadgs y el archivo de
retenciones en el cual contabilidad realiza la raidaior para cuadrar

estas cuentas y posteriormente poder cargar lé¥radeiones.

+ CONTRATACION DE PERSONAL

Para este proceso se realiza un andlisis del paril el cargo que se va a
desempenfiar. Para elegir candidatos se utilizamgtsdos: publicacion
de anuncios y en la pagina web www.socioempleo.c&m.la segunda
fase se analiza la experiencia laboral y formaeidacativa, se continda
con el proceso realizando pruebas de conocimiezpterdliendo del area
para el que el participante esté aplicando. Hosteente se realiza un
analisis para la seleccion de la persona y el pmotarmina comunicando

al aspirante seleccionado.
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Estadisticamente la rotacion de personal es atadd a que se tiene por
afio un promedio de 3 cambios por cargo. Y el pdionde duracion de

las personas en ciertos puestos de trabajo llegja Aaneses.

GESTION DE BODEGA

Por medio de este proceso se puede controlar yfiptanel stock de
repuestos y accesorios dentro de la empresa, egadarpor el técnico y

la secretaria de la empresa.

Las estadisticas de bodega determinan que el pajeate errores en el
control de inventario llega hasta un promedio d&,15in embargo el

porcentaje de entrega de materiales a tiempo exéel

COMPRAS LOCALES

A partir de una solicitud de cotizacion de un digra empresa realiza
varias actividades para que el comprador tengpdan mas rentable, es
por esto que Carvatel busca los mejores proveegarasla satisfaccion

del cliente.

RESPALDO DE INFORMACION

Es importante crear un respaldo de la informaciara iener datos de
cuando y como se realizaron trabajos, ademas geeepser util para

futuros trabajo con frecuencias similares.
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MANTENIMIENTO

El mantenimiento lo realiza un técnico autorizadn supervision del Jefe
técnico. Los equipos siempre ingresan con Ordeleesrabajo para
notificar si existen novedades cuando se reali@n pruebas de

funcionamiento operativo del equipo.

Las estadisticas sefialan que apenas el 8% de sdigpen retorno al
laboratorio por fallos de mantenimiento, el cumpdinto en entregas es

del 85%.

REPARACION

Al igual que en el proceso de mantenimiento, laaragon se maneja
mediante una orden de trabajo. Si el equipo o @shpleto o necesita
algun repuesto se solicita a las personas encargatiproceso de bodega.
En caso de que no se pueda reparar un equipoieanatal cliente para

su facturacion y devolucién del equipo.

Estadisticamente los errores en reparacion soa@%)| sin embargo el

cumplimiento en entregas es del 98%.

INSTALACION

Este proceso intenta integrar un nuevo sistemareleudncia en la

repetidora, para esto el técnico y el jefe técisieencargan de realizar



33
labores netamente especificas de su area y posterite ejecutar pruebas

con la repetidora del cliente que solicito la itestedn.

2.2.2 Levantamiento de Procesos

El levantamiento de procesos se realiz6 a travéstlevistas a los responsables
de los mismos, las actividades que integran camtzepo y la forma de ejecutarla

se encuentran explicadas en los diagramas deeitugd Anexo N° 1.

2.3 ANALISIS DE VALOR AGREGADO POR PROCESO

Para identificar patrones de eficiencia en el learento de procesos realizado
previamente, es importante realizar el analisisvaler agregado. Este analisis
identifica las actividades que generan valor agtega cliente (VAC), al negocio

(VAN) y aquellas que no agregan valor (NAV) enfad@se en el volumen, tiempo y

COsto que nos genera cada proceso.

En elAnexo N° 2 se puede encontrar de forma mas desagyl@dmpleta el analisis de

valor agregado.
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2.3.1 Gestion de Contabilidad

Figura 12: AVA Gestion de Contabilidad

60%

54%
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VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 3: AVA Gestién de Contabilidad

Andlisis en volumen | Andlisis en tiempo| Analisis ecosto
VAC 3 1,58 5,73
VAN 1 0,25 1,56
NAV 3 2,17 6,77

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La falta de controles dentro de la gestién de Golidad implica que tenga un
bajo rendimiento en el valor agregado al negoaiesgnta picos altos en todos

los analisis en actividades que no generan valor.
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2.3.2Ventas / Facturacion

Figura 13: AVA Ventas / Facturacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 4: AVA Ventas / Facturacion

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 2 0,67 1,75
VAN 1 0,17 0,35
NAV 5 1,27 2,53

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La facturacién es un proceso simple, sin embargaléamoras en el area de
contabilidad, por la falta de una impresora deuias, producen grandes picos

de valor no agregado en el proceso.
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2.3.3 Cuentas por Cobrar (Cobranzas)

Figura 14: AVA Cuentas por cobrar
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 5: AVA Cuentas por cobrar

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 4 2,42 7,65
VAN 1 0,75 1,59
NAV 10 2,68 4,86

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La influencia de esperas en aprobaciones del gengeromunicarse con el
cliente han sido factores determinantes para la éf#giencia en este proceso
haciendo que en el andlisis de volumen se encuehpp&o mas alto en las

actividades que no generan valor.
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2.3.4Pago de Remuneraciones / Nomina

Figura 15: AVA Némina
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 6: AVA Nomina

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 5 5,916666667 14,51
VAN 1 0,166666667 1,04
NAV 10 8,416666667 7,75

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 15 refleja el estado de un proceso reochos involucrados,
demoras y con pocos controles que agreguen vdtoempresa. Es necesario

reducir los altos porcentajes de operacion sinnagjoegado.
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2.3.5Pagos

Figura 16: AVA Pagos
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 7: AVA Pagos

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC 5 5,25 15,75
VAN 1 0,25 1,56
NAV 8 7,20 14,73

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La aprobacién de los cheques y la firma de los mgsson los cuellos de botella
dentro del proceso generan significativas perdidiag como se comprueba en

la Figura 16 en los andlisis de volumen, tiemposta.
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2.3.6 Conciliaciones Bancarias

Figura 17: AVA Conciliacion Bancaria
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 8: AVA Conciliacidon Bancaria

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 1 0,08 0,18
VAN 1 0,5 1,06
NAV 0 0 0,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Es el Unico proceso que no tiene actividades dor egregado, esto se debe a
que el proceso es muy corto y puede ser incluiddral€le otro proceso como

una actividad. Es un proceso realizado Unicanamtéa asistente contable.
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2.3.7 Gestion Tributaria

Figura 18: AVA Gestion tributaria
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 9: AVA Gestion tributaria

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 1 1 3,13
VAN 2 2 4,25
NAV 2 2,5 4,25

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la gestion tributaria se puede identificar digativos picos de porcentaje en
los valores agregados al cliente, no obstantelta di@ tiempo de la contadora

para desarrollar este proceso es el principal agtag del mismo.
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2.3.8 Contratacion de Personal

Figura 19: AVA Contratacion de personal
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 10: AVA Contratacion de personal

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 11 7 32,81
VAN 2 1,17 7,29
NAV 24 15,48 46,77

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 19 se demuestra el bajo valor agregada el cliente y el negocio
por parte de este proceso. Esto se debe a laugracion de muchas personas

en este proceso y a las demoras que se generadaadividad.
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2.3.9 Gestion de Bodega

Figura 20: AVA Gestion de bodega
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 11: AVA Gestion de bodega

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 5 2833,63 14,20
VAN 1 0,25 0,53
NAV 6 5,12 12,66

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

A pesar de que el 50% las actividades en Gestidodega son de operacion,
la razén por la que en la Figura 20 se generas pliccentajes de actividades
gue no generan valor es por la ubicacion de ladmgda mala administracion

de la misma.
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2.3.10 Compras Locales

Figura 21: AVA Compras locales
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 12: AVA Compras locales

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 8 3,75 11,34
VAN 2 1 3,13
NAV 19 15,4 15,76

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

A pesar de que se tiene un proveedor fijo como Mtdolas esperas por
aprobacion, problemas el sistema interno y la agtion del personal para

agilitar este proceso son factores que hacen dqaepesceso se caracterice de

muchas actividades que no generan valor.
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2.3.11 Respaldo de Informacion

Figura 22: AVA Respaldo de informacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 13: AVA Respaldo de informacion

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 3 1,33 2,65
VAN 1 1 2,13
NAV 5 14 29,25

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El respaldo de informacion es un proceso relativaeneorto pero de gran
utilidad para la empresa generan varios control@swvarias personas, sin
embargo este factor es el determinante para qexista un buen rendimiento

dentro de los andlisis, el poco conocimiento delene a respaldar también

retrasa el proceso.
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2.3.12 Mantenimiento

Figura 23: AVA Mantenimiento
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 14: AVA Mantenimiento

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo
VAC 7 3,08 8,06
VAN 3 1,67 4,54
NAV 11 3,60 6,01

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 23 los resultados sefialan que valoegaglo en el proceso de
mantenimiento es significativo pero que se deb&alam ciertas actividades que
posiblemente generen valor nulo al proceso comdnvalucracion de la

secretaria y el gerente en el desarrollo del mantento. En el proceso se

involucran el Gerente general, el jefe técnicosytécnicos.
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Figura 24: AVA Reparacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 15: AVA Reparacion

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 17 5,88 14,41
VAN 3 1,67 4,54
NAV 18 3,87 6,68

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La reparacion es el proceso principal de la empyesdaque mas se ejecuta, es
por esta razon que se encuentra mejor estructgalanuchos otros procesos,

sin embargo tiene procesos innecesarios por lossigluede realizar mejoras

gue amplien los resultados positivos en los asalisi
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2.3.14 Instalacion

Figura 25: AVA Instalacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 16: AVA Instalacion

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 6 2,42 5,47
VAN 5 1,58 4,11
NAV 10 2,62 5,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La instalacién es un proceso que involucra muchaiemte por sus repetitivos
controles y al igual que en los dos ultimos prosdaogenera valor al cliente
directamente sin embargo se puede mejorar susdattes para tener un mejor

desempefio en el analisis.
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2.4 ANALISIS DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES

En este andlisis se puede identificar cuales sotdhilidades y oportunidades de cada
proceso, basandose en los siguientes elementaesoropersonas, infraestructura,
equipos, software, materiales, normativa medici@mcumentos; los cuales
contribuyen a determinar los factores que afectarempresa interna y externamente,
para posteriormente considerar de qué forma seepavecharlos y convertirlos en

algo positivo para Carvatel.

2.4.1 Gestion de Contabilidad

PROCESO:

Debilidades Oportunidades de Mejora

* No se ha desarrollado en el procesd&Ge pueden agregar actividades jque
controles ni planificaciones para controlen el proceso.
realizar este proceso. » Se pueden eliminar o delegar

» Existe participacion de él gerente enactividades que no generan valor.

actividades que no generan valor.

PERSONAS:

Debilidades Oportunidades de Mejora

» Muchas personas realizan este procesgl asistente contable tiene poca cargga de
gue es muy sencillo. trabajo y puede aprovechar para realizar

este proceso.
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EQUIPOS:

Debilidades

e Laimpresora de facturas es antigua. Realizar compra de maquinas [de

impresion nuevas.

SOFTWARE:

» El software Visual S.A.M tiene una Se ha operado con el software durante

version antigua mucho tiempo y ha sido de gran vglor
para la empresa, existe Una
actualizacion.
« Las personas podrian  recipir
capacitacion en la actualizacion de ¢ste

software

MATERIALES:

Debilidades

* Las retenciones demoran en 3eiSe tiene conocimiento de proveedqres

disefadas de retenciones

NORMATIVA:

Debilidades

» No mantienen politicas establecidas « Analizar politicas que ayuden con|la
ejecucion del proceso
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MEDICION:

* No existe un indicadores que nesLa asistente contable es la encargada de

indiguen como se los resultados dekealizar mediciones en el proceso y la
proceso. contadora realizar4 indicadores para

medir el desempefio del proceso.

2.4.2VENTAS / FACTURACION

PROCESO:

* No Existen inspecciones precedentesUn proceso de ventas podria integrar

ni otro proceso que integre los informestodos los informes.
previo a la realizacion de facturas. e« Con la creacion del proceso de ventgs se
* Se cometen errores en la ejecucion deodria tener un control adicional a egtos

facturas. errores.

PERSONAS:

* Muchas personas participan en elaEl asistente contable puede encargprse

ejecucion del proceso. del proceso completo.

» La contadora tiene mucha carga laboral
por lo cual se demora en realizar

facturas
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

» Las impresoras estan mal ubicadas IdReubicar los equipos del departamgnto

cual genera mucha pérdida de tiempo de contabilidad

EQUIPOS:

* La impresora de facturas es antigua.» Realizar compra de maquinas (de

impresion nuevas.
» Existe otra impresora de facturac|én

con la cual se podria trabajar

SOFTWARE:

» El software Visual S.A.M tiene una Se ha operado con el software durante
or

version antigua mucho tiempo y ha sido de gran vg
para la empresa, existe yna
actualizacion.
* Las personas podrian  recipir
capacitacion en la actualizacion de ¢ste

software

NORMATIVA:

» No existen politicas escritas quelas politicas podrian entenderse cqmo

sefialen la forma para desempefiarse eaquella informacién que se entrg¢ga
el proceso como parte de la induccion.
» Podria generarse politicas en el manual

de procedimientos
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MEDICION:

» No existe un indicador que nos muestréDbtener un indicador que mida

el tiempo que se demora en seitiempo que se demora la realizaciorn
entregada la factura al cliente. la factura.

DOCUMENTACION:

todos los requerimientos que exige

mismas.

sea manejado por una sola persona

2.4.3 Cuentas por Cobrar (Cobranzas)

PROCESO:

» Existe ausencia de planificacion eneelAgregar una planificacion que gt

proceso periédicamente el proceso.

el proceso respaldar lo realizado.

—_

el
de

» El archivo de facturas se encuentraRealizar un procedimiento que nos
desordenado debido al uso de variapermita realizar la facturacion (e
personas manera correcta y cumpliendo don

ley, evitando devoluciones de |as

* Mantener un archivo ordenado el cual

e

* No existen respaldos de lo realizadoe«erGenerar documentos que puegan
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PERSONAS:

» Varias personas involucradas en <eEl asistente contable puede realizar el

proceso. proceso de forma organizada y solq en

» La encargada de comunicarse con etaso de emergencia apoyarse en el
cliente no esta capacitada para este tipGerente General.
de actividades  Existen capacitaciones para el trato con
el cliente

SOFTWARE:

 El software que se utiliza solo presentaSe tiene conocimiento Jie

las cuentas por cobrar con el montoprogramadores que pueden mejor
falta informacion como el tiempo de software para tener estas funciones

mora, el promedio de pago del cliente.

NORMATIVA:

* No se tiene establecido de forma esctit&e tiene establecida la forma de opgrar

una normativa. debido a los afios de experiencia dg la
* No hay establecido tiempos de baja dempresa
cartera. « Construir politicas que mejoren |y

establezcan la operatividad del procg¢so.
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MEDICION:

» No existe un indicador que nos muestréDbtener un indicador que mida |el

el tiempo que se demora en settiempo que se demora la realizacior] de
entregada la factura al cliente. la factura.
» Se realizan mediciones manuales d¢ los

tiempos de pagos de los clientes.

DOCUMENTACION:

» Elarchivo de facturas esta desordenaddCrear un proceso que se dediqu

(1]
o}

por lo tanto al momento de buscar pommejorar el archivo de documentos.
clientes pendientes o volver a

organizarlos es mas complicado.

2.4.4Pago de Remuneraciones / Nomina

PROCESO:

* El proceso tiene demoras por lesindependizacion del proceso de |[las

excesivos controles. areas de gerencia.

» Carece de un presupuesto. e Crear un proceso donde se incluyallos

el presupuesto para némina.
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PERSONAS:

» Demasiadas personas involucradaseeRl asistente contable puede realizar el

el proceso. proceso entero.
* El gerente toma mucho tiempo enPlanificar previamente los dias [de
realizar las funciones correspondientepagos para que el gerente pueda

en este proceso. organizarse

SOFTWARE:

Debilidades

» Cheques se realizan manualmente < Implementar un software que realice|los

cheques de pagos

NORMATIVA:

» No se tienen establecidos dias de pagd;rear politicas de nédmina dentro def un

existe irregularidad en las fechas. manual de procedimientos
» No se tienen politicas de pagos y de

némina establecidas.

MEDICION:

» Carece De indicadores que nos sefiale &ealizar indicadores en base a pna

cumplimiento de pagos. planificacién previa.
e Existe incumplimiento de tiempos

porgue no existe un estandar.
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DOCUMENTACION:

» Los documentos estan guardados desderear un proceso que se encargug del

hace muchos afios y muchos de elloarchivo de la documentacion.

pueden enviarse a otro lugar.

2.4.5Pagos

PROCESO:

* Los proveedores no tienen Establecer una planificacion de pagas y

conocimiento con quien deben tratar elasignar un solo responsable que| se
tema de pagos. encargue del tema.

* El proceso es muy burocratico.

PERSONAS:

» Existe mucha rotacién de personal pardAsignar a la contadora la tojal

el puesto de secretaria y ella se encargeomunicacion con los proveedores gara
de hablar con los clientes gue no existan confusiones con respgcto
a los pagos.
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SOFTWARE:

» Los Cheques se realizan manualmentelmplementar un software que realiceflos

« El software actual no entregacheques de pagos y que realice| un
informacion  extensa acerca delseguimiento a los proveedores.

cumplimiento de proveedores.

NORMATIVA:

* No se tienen una politica general deCrear politicas de pagos dentro del un

pagos. manual de procedimientos mejorandp la

e Las politicas de pago existentes sorinteraccion con el cliente e integrarjdo

aquellas que se sefiala en los acuerddas politicas de acuerdos juntos conl las
con los proveedores generales
MEDICION:

* No existen indicadores que establezcda contadora puede establecer

los porcentajes de cumplimiento deindicadores para medir el rendimiento
proveedores ni de los pagos quedel proceso apoyandose de un software

realizamos. implementado.
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2.4.6 Conciliaciones Bancarias

PROCESO:

Debilidades
» El proceso es muy pequefio. » Puede integrarse a otros procesos para
* No agrega valor. formar una actividad adicional.
SOFTWARE:

Debilidades

» El proceso se realiza manualmente ¢ Existen programas que pueden cuadrar

valores

NORMATIVA:

» No se tienen establecidos dias de pagd;rear politicas de némina dentro del un

existe irregularidad en las fechas. manual de procedimientos
» No se tienen politicas de pagos y de

némina establecidas.

MEDICION:

* No se conoce el promedio de errosed a asistente contable puede reallzar

gue existe en el proceso indicadores para medir los errores e el

proceso.
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2.4.7 Gestion Tributaria

PROCESO:

» EXxisten procesos que no agregan valorCrear un proceso que integre [las

* Muchos procesos realizados obligaciones tributarias con Ips
manualmente. conciliaciones.

PERSONAS:

» La carga de trabajo del asistenteLa contadora puede encargarse |del

contable esta completa. proceso, inclusive agregaria valor.

SOFTWARE:

Debilidades

» El proceso se realiza manualmente ¢ Existen programas que pueden cuadrar
valores para mejorar la operatividad del

proceso.

NORMATIVA:

Debilidades

» Existe desconocimiento de cémola contadora debe representar en fgrma
realizar este proceso debido a que ebscrita el proceso para tenper
asistente contable es un cargo que roteonocimiento de su ejecucion |y

mucho. mejorarlo.
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MEDICION:

Debilidades

* No se mide el grado de eficiencia enLa medicion se puede realizar a partir

este proceso. del tiempo de demora.

2.4.8 Contratacion de Personal

PROCESO:

» Los procesos de seleccion de persondbesarrollar el proceso a partir de llma
ales

toman mucho tiempo. planificacion y desarrollar los manu
« No se respetan los horarios depara que se tenga conocimiento|de

entrevistas debido a la presencia detomo realizar el proceso en posterigres

gerente. ocasiones.

PERSONAS:

« No existe una persona conSe puede contratar una persona gye se

conocimiento académico acerca deencargue de toda la parte de recufsos

contratacion de personal. humanos.

INFRAESTRUCTURA:

» No existe por el momento espacio fisicoSe puede re distribuir el laboratorio ppra

para una persona adicional de recursogue los anaqueles estén en bodegaly no
humanos. en el laboratorio, de esta forma se pyede
tener suficiente espacio para (ina

persona mas.
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EQUIPOS:

Debilidades

» Se necesita una computadora para I18e tiene dos computadoras que| se

persona encargada de recursos humanescuentran sin uso.

SOFTWARE:

* No contamos con un softwase Designar presupuesto para los software

especifico de recursos humanos gue solicite la titular de recursps

humanos.

NORMATIVA:

* Se ha establecido la forma de realizaRealizar politicas en el manual (de

este proceso en base al codigo derocedimientos, tomando en cuentq lo
trabajo, sin embargo no se hasentenciado por el cédigo de trabajqg,.
determinado las politicas internas de la

empresa.

MEDICION:

» Carece Carvatel de mediciones para dla titular de recursos humanos pugde

cumplimiento  del proceso de realizar indicadores en base a [sus

contratacion de personal. conocimientos.
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DOCUMENTACION:

» Los documentos que se entregan eneloElaborar una base de datos digital para

procesos de seleccibn no sonevitar con el archivo de documentos
archivados ni documentados. » Archivar de forma adecuada los
documentos que son de personal de la

empresa.

2.4.9 Gestion de Bodega

PROCESO:

» Existe mucha burocracia en el procesoAsignar a la secretaria que se encafgue

« Carece de un proceso que lo controle. del manejo de control.
« No se ejercen los controles necesaries.Desarrollar un proceso que controlg lo
realizado en bodega para que gerencia

pueda estar al tanto de su uso.

PERSONAS:

* En el proceso se involucran muchesLa  secretaria debe  encargdrse

empleados lo cual puede generar uninicamente del proceso generahdo
rango de perdida de materiales. reportes.
» La asistente gerencial se involucra eriLa asistente gerencial puede relinir
cada transaccion realizada lo cualreportes y realizar un informe firjal

produce una pérdida de tiempo. mensualmente
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INFRAESTRUCTURA:

elementos area de la empresa y para los articu

« Existen articulos obsoletos quemas importante

disminuyen el espacio fisico.

EQUIPOS:
Debilidades
e Se necesita una computadora basic&e tiene dos computadoras que
para el manejo de bodega. encuentran sin uso.
SOFTWARE:

» El software Visual S.A.M. contiene una Actualizar el software.

opcidén par inventario sin embargo no se

cuenta con esta opcion.

NORMATIVA:

* No posee un proceso que controlesl&Es necesario crear politicas para bog

labor realizada en bodega. para controlar el inventario.

» No se tienen politicas establecidas.

* La bodega tiene mal distribuida sesRe asignar zonas de bodega para fada

los

se

ega
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MATERIALES:

Debilidades

* No hay cinturones de espalda y losComprar cinturones para el correfto

técnicos se pueden lastimar. manejo de materiales en bodega.

MEDICION:

* No existen indicadores que midan lesRealiza indicadores en base a lna

articulos salientes y entrantes erplanificacion de uso de materiale§ y

bodega. articulos en bodega.

DOCUMENTACION:

» La orden de trabajo es el Unico respatddclaborar reportes para cada transacgion

gue se tiene de cualquier cambio errealizada en bodega para que despugs se
bodega. pueda presentar un informe en base|a lo
utilizado.

2.4.10 Proceso de Compras Locales

PROCESO:

« Se involucran varias areas de trabajoreindependizacion de proceso, agregaf las

un solo proceso (bodega, ventas yactividades de compras locales al su
contabilidad). respectivo proceso.
» No existe una planificacion de comprasincluir dentro del presupuesto pn

por medio de estimado de ventas. porcentaje para compras.
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PERSONAS:

* No existe alguien que tenga Crear un departamento de ventas qye se

conocimiento en la atencién al cliente. dedique totalmente a tratamiento del

* El proceso toma muchos empleados deliente.
diferentes areas. » Realizar procesos que involucren |las
actividades de compras locales.

INFRAESTRUCTURA:

* No existe un departamento de venta® eReubicando la oficina existen espdcio

la empresa gue estan mal aprovechados y se pliede

utilizar

EQUIPOS:

» Se necesita equipo de computacion parka empresa posee dos computadpres
el area de ventas gue no estan en uso

» La impresora y materiales comuneg se

puede utilizar via wifi con secretaria

SOFTWARE:

Debilidades

» Se necesita un software que mida fasmplementar un software para |el

ventas, clientes y proveedores. departamento de ventas.
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NORMATIVA:

» La empresa carece de un departamentén el manual de procedimientos |se

de ventas es necesario crear politicapuede crear politicas relacionadas 4 las

para el funcionamiento del proceso.  ventas

MATERIALES:

Debilidades

» Se necesita material nuevo para ta€l presupuesto puede cubrir los gagtos

personas que ingresen al area de ventgsr nuevo material.

MEDICION:

» Escasea de indicadores que muesteBl area de ventas debe desarragllar

las ventas y compras de la empresa. indicadores que sefialen el tiempo| de
venta, la satisfaccion del cliene,

cuantos se demoré el equipo en realizar

una compra a proveedores.

DOCUMENTACION:

* No se ha logrado tener encuestased8e pueden desarrollar encuestas [que

satisfaccion al cliente. permitan conocer la situacion (de

« Carece de formatos los documentos dauestro servicio.

ventas. » Se pueden codificar la documentadion

de ventas
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2.4.11 Respaldo de Informacion

PROCESO:

« EI proceso no tiene establecidoDeterminar los controles necesarios

planificaciones ni controles » Establecer una planificacion en la cual
» Se pierde mucha informacién valiosase identifique la informacion necesdria
porgue no se tiene establecido bien epara la empresa.

proceso.

PERSONAS:

Debilidades

» No se tiene un técnico establecido pard&stablecer un técnico para este progeso.

el permanente cambio de informacion.

SOFTWARE:

» Los programas de investigacion quesseSe puede buscar nuevos programag que

utiliza para buscar la informacién sonmejoren la rapidez de los programas

un poco antiguos.

NORMATIVA:

» Se ha extraviado informacion debido aSe puede incluir en el manual |de

gque no se ha establecido queprocedimientos normas para realigar
informacion se debe respaldar y quieneste proceso

debe realizarlo.
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MEDICION:

Debilidades

respaldo.

2.4.12 Mantenimiento

PROCESO:

* El jefe técnico no ha desarrollado Se puede establecer una planificac

ninguna planificacion. para la ejecucion de mantenimiento
« La busqueda de accesorios o tiene altasdios.
demoras.  Crear un proceso que mejore

eficiencia en bodega.

PERSONAS:

* Debido a las Ordenes de trabajoEl departamento técnico pue

necesarios.

INFRAESTRUCTURA:

* Se necesita mas espacio fisico par&e puede reubicar equipos que no €

generar espacios en la bodega

* No existe un indicadores * Implementar indicadores en cdda

ion
de

de

interactian muchas personas en eéncargarse totalmente del procesp y
proceso lo cual causa muchas demorasolicitar apoyo en los demas procesos

stan

trabajo en el laboratorio. en uso en un lugar de la bodega para
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EQUIPOS:

Debilidades

» El osciloscopio actual tiene fallas. e« Se puede conseguir un nugvo
e Se necesita nuevos equipos deosciloscopio.
computacion para las frecuencias ¢ Se tiene equipos de computacion [sin

uso que pueden ser cambiados

SOFTWARE:

Debilidades

» Se necesita actualizar las computadorasas computadoras tienen la capacidad

de programacion. suficiente para realizar u

—J

a

actualizacion

NORMATIVA:

Debilidades

» Las politicas que se tiene para «elReestructurar las  politicas e
mantenimiento datan de hace muchosnantenimiento y mantenerlps
afos. actualizadas para las nueyas

tecnologias.

MATERIALES:

Debilidades

» Se tiene material de mantenimiento gueexiste ya mejores productos paral el
deja manchas. tratamiento de equipos e

radiocomunicacion
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MEDICION:

* No cuenta con indicadores que sefale el jefe técnico debe realizar indicadoyes

tiempo de demora o el nimero depara que los técnicos realicen | la

equipos reparados. medicion.

2.4.13 Reparacién

PROCESO:

e La secretaria estd involucradaEjecutar un plan para la reparacion de

directamente con la realizacion deequipos Motorola, en el cual se pugda
informe técnicos trabajar de forma ordenada y elimipar
« No se ha planificado bien la ejecuciéntiempos 0ciosos.
de las reparaciones y se tienen equipos
sin reparar o con demoras.
» No existen controles en todo el proceso

hasta la entrega del equipo.

PERSONAS:

e La involucracion del gerente generalSe deben independizar los procesof de

para solicitar material ocasionabodegay los procesos técnicos, adgmas
continuas demoras. se debe tener una planificacion |en
bodega para no tener demoras y gue el
Gerente no deba aprobar cada

transaccion realizada.
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INFRAESTRUCTURA:

Debilidades

» Las impresoras estan mal ubicadas I&Reubicar los equipos del departamgnto

cual genera mucha pérdida de tiempo de contabilidad

EQUIPOS:

» El osciloscopio actual tiene fallas. e« Se puede conseguir un nugvo

e Se necesita nuevos equipos deosciloscopio.
computacioén para las frecuencias ¢ Se tiene equipos de computacion |sin

uso que pueden ser cambiados

SOFTWARE:

» Se necesita actualizar las computadoralsas computadoras tienen la capacidad

de programacion. suficiente para realizar upa

actualizacion

NORMATIVA:

Debilidades

* Las politicas de reparacion fuerenActualizar las politicas de reparaci|on

realizadas afos atrés. con la inclusién de nuevos equipos.
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MATERIALES:

Debilidades

» La pistola de aire tiene dafiado e<lExisten técnicos que pueden reparar

succionador. este tipo de herramientas.

MEDICION:

» No existe un indicador que nos muestréObtener un indicador que mida |el

el tiempo que se demora en settiempo que se demora la realizacior] de

entregada la factura al cliente. la factura.

DOCUMENTACION:

* Los manuales de reparacion de radiofReorganizar los documentos y solic|tar

no tienen orden y hasta se encuentran emievos a Motorola si es necesario

mal estado

2.4.14 Instalacion

PROCESO:

» No se tienen establecidas correctament€rear una planificacion para |la

las actividades a realizar y muchasrealizacion de instalaciones.
veces no se identifican correctamenterener detallado las actividades a |ser
los problemas generados en repetidorasealizadas por cada problema en una

instalacion.
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cual genera

* No se tiene

 El jefe técnico interactia en casi todosPermitir al técnico que interactie cor

las actividades que incluyen al cliente locliente en las pruebas.

las instalaciones, se suele rotar el

el

muchas demoras. » Asignar un técnico para el proceso|de

definida una persona paranstalacion.

técnico.

INFRAESTRUCTURA:

* Las estructuras de montaje en kagLonstruir perchas de soporte en| el
antenas tiene dafios debido a suejado de la bodega para manteney las
localizacion antenas en buen estado.

» La caseta de Pichincha y Forestal tierefReorganizar las casetas porque existe
su capacidad copada. espacio 0cioso.

EQUIPOS:

» Los equipos de repeticion en la caset@dquirir ventiladores externos que
estan empolvados lo cual causa dafioayuden a mantener los repetidoreq en
internos. buen estado.
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NORMATIVA:

 Las frecuencias e instalacionesCrear politicas en un manual [(de

responden a la ley de comunicacion@scedimientos que esté acorde al lo
establecido por el Senatel, sin embaiggpuesto por la ley de comunicacionegq.
no se ha integrado las politicas internas

con las mismas.

MATERIALES:

Debilidades

* Se necesitan nuevas estructuras dea empresa cuenta con presupuesto

montaje. para mantenimiento de antenas.

MEDICION:

» Debido a la falta de indicadores qeeRealizar mediciones que permitan| la

sefalen la eficiencia del proceso, no sereacion de indicadores y sefalen|los
ha podido establecer el estado de lasrrores cometidos y el tiempo |de

instalaciones. ejecucion.

El resumen de las debilidades y oportunidades sgeetra de forma detallada

en el Capitulo 5.1 como parte de la propuesta géeimentacion.



3 PROCESOS PROPUESTOS

3.1 MARCO TEORICO

3.1.1 Mejoramiento de procesos

El mejoramiento de los procesos tiene como objetemtribuir a una
organizacion a traveés de la identificacion de lestares negativos que hacen
gue sus operaciones tengan poco valor, y creangiyasejue puedan impulsar

a que los procesos de la empresa se enfoqueregodiencia y calidad.

De este modo se puede obtener un sistema de ad@gdntegrado y que se guie
por medio de procesos definidos, evitando gastolijgw e invirtiendo en

tecnologia, mano de obra y capacitacion al personal

Segun (Harrington, 1995) existen 5 fases que austique cuentan con 27

actividades para mejorar los procesos en un negocio

« Organizarse para el mejoramiento.

= Definir los procesos Criticos.

Seleccionar los propietarios del proceso.
= Definir limites preliminares.

= Conformar y entrenar los equipos de mejoramientordeesos.
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e Comprender el proceso.
» Encajonar en los procesos.
= Determinar mediciones.
= Desarrollar planes de administracion de proyectoamybios.
» Elaborar diagramas de flujo del proceso.
= Preparar el modelo de simulacion.
* Implementar sobre la marcha un ensayo de procesos.
» Ejecutar el analisis de costo y tiempo de ciclpeeso.
= Aplicar benchmarking al proceso.
« Simplificar el proceso.
» Implementar soluciones rapidas.
- Alinear el proceso con los procedimientos.
- Redisefo de procesos.
- Reingenieria de procesos, innovacion de proceséfisis de panorama.
* Implementacion, mediciones y controles.
- Analisis de mejoramiento, costos y riesgo.
- Seleccion del proceso preferido.
- Plan de implementacion preliminar.
- Plan finalizado de implementacion.
- Implementacién de nuevos procesos.
- Mediciones en pleno proceso.
- Sistemas de retroalimentacion.
- Costos de la calidad deficiente.
» Mejoramiento continuo.

- Andlisis de resultados.
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- Control de mejora a los procesos.

- Mejora continua.

En las actividades sefialadas se encuentra el pmieatb que segun el autor se
debe realizar para que un proceso sea mejora Yyindentmejorando

posteriormente.

3.1.2 Mapa de procesos

“Es una herramienta que permite mostrar la intédaca nivel macro. Asi, los
procesos operativos interactian con los de apoyoupo comparten
“necesidades” y “recursos” y con los de gestiongpercomparten “datos e

“informacion”. (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

El mapa de procesos integra todos los métodos desmpresa anulando la
verticalidad del sistema y ubicando al mismo nirglando asi un bloque de

transformacion para el cliente.

3.1.3Manual de procedimientos

Segun (Fincowsky, 2009) sefiala que los manualespreedimientos

constituyen un documento técnico que incluye inBmidn sobre la sucesion
cronolégica y secuencial de operaciones concadsreadee si, que constituyen
en una unidad para la realizacion de una funciéiidad o tarea especifica en

una organizacion.
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Todo procedimiento incluye la determinacion de pesde ejecucion, el uso de
recursos materiales y tecnolégicos, asi como laagbn de metodos de trabajo
para el control para desarrollar las operacionesato oportuno y eficiente.
Con este concepto el autor aclara que con la seadz de un manual de
procedimientos se puede disminuir errores y realiza proceso de forma

oportuna a través de una guia.

El manual de procedimientos de Carvatel tiene ldel@llos siguientes puntos

para cada proceso:

« Proposito.- Es la razon de ser del proceso.

« Alcance.- Sefiala a que elementos o procesos dageesa afecta este

proceso.

« Responsables del proceso.- Determina quién es eargado de

desempenar el proceso.

» Definiciones.- Términos que se utilizan en la eja@u del proceso y que

son complejos de entender por lo tanto necesitaexpdicados.

» Politicas.- Estan establecidas para que cada @essaria y cumpla estas.

» Indicadores.- Establecen férmulas para poder malddesempefio del

proceso.
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« Documentos.- Representacion escrita de un trabagbividad realizada.

« Registros.- Documentos con un formato establecido.

- Diagrama de flujo.- Representacion grafica del @socque incluye su

cronologia, involucrados y documentos utilizados.

Con este formato se construy6 el manual de progenios el cual se encuentra
detallado en el Anexo N° 5 y demuestra la forméaaque operan los procesos

al ser mejorados.

3.2 SITUACION PROPUESTA

Para la construccion de la situacion propuestadgesario integrar los procesos en el
denominado mapa de procesos. Previamente, sedremlianalisis de lo que estaba
sucediendo en Carvatel en ese momento. A partegsde se puede: identificar las
oportunidades de mejora, modificar los diagrama8ujie y construir un manual de

procedimientos con el cual se guien los procesos.

Los diagramas de flujo de los procesos mejorados,sg pueden encontrar en el
Anexo N° 5 de los manuales de procedimientos, @lé&zaeon con el apoyo de los
analisis realizados previamente, con los cualedessificé aquellas actividades que
no agregaban valor y los procesos que necesitavemderables cambios en la forma

gue operaban.
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3.2.1 Mapa de procesos

El mapa de procesos de Carvatel se realizé en dda® entrevistas que se
efectuaron para entender el funcionamiento de {mrozacion. Tras un

exhaustivo analisis se definido que mejoras nedesitaempresa.
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3.2.2 Analisis de valor agregado mejorado

Después de haber analizado cuales son las consezide que el analisis de
valor agregado actual haya determinado tantos posague no agregan valor al
cliente ni al negocio, se tomaron varias decisidasscuales modificaron la
forma de operar de los procesos y sus resultdgiogl Anexo N° 4 se encuentra

la informacion de forma mas detallada y desglosada.

A continuacion se expone los resultados del asalisivalor agregado segun el

nuevo mapa y la mejora de procesos que se implanté:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

SP01 GESTION ESTRATEGICA

SP01-01 Proceso de Planificacion Estratégica y opdiva

Figura 27: AVA Planificacion Estratégica y operatia
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 17: AVA Planificacion Estratégica y operativa

Andlisis en volumen

Analisis en tiempo

Andlisis ecosto

VAC 9 15,22 116,98
VAN 3 3,50 32,81
NAV 3 1,07 9,69

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En Carvatel no existe una planificacion estratégiaperativa pero se puede

concluir que el valor agregado que otorgaria arlpresa es alto. Este proceso
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se encargaria de organizar todas las actividadéssgirocesos durante el afo

sefialando su cumplimiento y resultados.

SP01-02 Revision por la direccion

Figura 28: AVA Revision por la direccion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 18: AVA Revision por la direccion

Andlisis en volumen

Analisis en tiempg

Andlisis en costo

VAC 3 2,80 17,50
VAN 1 1,00 6,25
NAV 1 0,05 0,31

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 28 se puede observar que la revisidtapdireccion es un proceso
con alto valor agregado al cliente, esto se ddbs eontroles que ejercen sobre
los procesos de la empresa para que se cumpléat@fgaciones establecidas

en los procesos.
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P02 GESTION DE LA CALIDAD

SP02-01 Acciones Correctivas y Preventivas

Figura 29: AVA Acciones Correctivas y Preventivas
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 19: AVA Acciones Correctivas y Preventivas

Analisis en volumen| Andlisis en tiempa Analisis en costo

VAC 3 2,60 11,25
VAN 2 1,25 3,91
NAV 2 0,75 2,34

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso, recientemente agregado, es nec@saeddentificar errores o
problemas que han surgido en el transcurso debraacide los proceso. Se
pueden proponer mejoras e identificar previamesgepbsibles errores en los

procesos de la empresa.
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SP02-02 Control de Documentos y Registros

Figura 30: AVA Control de Documentos y Registros
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 20: AVA Control de Documentos y Registros

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 3 2,58 16,15
VAN 1 1,00 6,25
NAV 1 0,25 1,56

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Se agrego este proceso con el objetivo de genaradeden a la documentacién
y registros generados en los procesos, el procesesita del total apoyo de

gerencia y si se cumple de forma correcta pueddesgran valor a la empresa.
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SP02-03 Auditoria Interna

Figura 31: AVA Auditoria Interna
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 21: AVA Auditoria Interna

Anadlisis en volumen| Andlisis en tiempo Andlisis en costo

VAC 4 3,58 11,20
VAN 2 3,08 9,90
NAV 5 0,41 1,21

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Es importante tener un proceso como la auditorfarna para medir el
rendimiento de los procesos, debido a que conuldisosias se conoce el grado

de cumplimiento que tiene un sistema de gestion.
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PROCESOS MISIONALES

P03 OPERACIONES

SP03-01 Gestion de Ventas

Figura 32: AVA Gestion de Ventas
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 22: AVA Gestidén de Ventas

Andlisis en volumen | Andlisis en tiempo| Analisis ecosto

VAC 4 2,38 7,24
VAN 3 2,33 7,08
NAV 7 0,78 1,26

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El proceso de ventas no existia como tal, sin egabara necesario crear un
proceso que brinde apertura de servicio al cliefie.este proceso inicia desde

gue el cliente se contacta con la empresa hastafaga del servicio solicitada
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por el mismo. Para la ejecuciéon del proceso deiddede ventas es necesario
crear un departamento de ventas donde se incluas ttas herramientas

necesarias para el correcto desempefio de sustiescio

SP03-02 Gestion de Instalacion

Figura 33: AVA Gestion de Instalacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 23: AVA Gestion de Instalacion

Analisis en volumen| Andlisis en tiempa Analisis en costo
VAC 11 1,90 4,85
VAN 3 2,67 8,08
NAV 9 0,52 0,94

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 33 se puede identificar la mejoral@raeso de instalacién, esto

se debe a causa de la mejor distribucion de tratmjde se asigné solamente a
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un técnico para el desempefio de actividades, addmda reubicacién de

antenas y la comunicacién adecuada con el cliente.

SP03-03 Gestion de Mantenimiento

Figura 34: AVA Gestion de Mantenimiento
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 24: AVA Gestidén de Mantenimiento

Andlisis en volumen | Andlisis en tiempo| Analisis ecosto
VAC 8 1,64 3,73
VAN 5 3,50 10,45
NAV 13 0,71 1,11

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El mantenimiento era un proceso con significatiposcesos que agregaban
valor, sin embargo estableciendo las actividadesakzar y ejecutandolas en
base a una planificacién, disponer de 6rdenes almjtr digitales y delegar

funciones operativas a los técnicos permiten a psieeso subir su valor
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agregado. El mejoramiento de equipos puede redektirtiempo de

significativamente.

SP03-04 Gestion de Reparacion

Figura 35: AVA Gestion de Reparacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 25: AVA Gestion de Reparacion

Andlisis en volumen | Andlisis en tiempo| Analisis ecosto

VAC 19 4,48 10,66
VAN 6 3,00 8,63
NAV 20 151 2,93

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La reparacion es otra actividad con buena calificaen el primer analisis de
valor agregado realizado, no obstante la implenc@hiade un plan de
reparaciones con sus debidos controles puede aguper el proceso se ejecute
de forma ordenada y eficiente. El mejoramientsafevare y de herramientas

en mal estado reduce el tiempo ocioso.
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SP03-05 Gestion de Facturacion

Figura 36: AVA Gestion de Facturacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 26: AVA Gestién de Facturacion

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 2 0,66 1,40
VAN 1 0,33 0,70
NAV 1 0,33 0,70

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El proceso de facturacion necesitaba ser reestadtiuse agotaba demasiado
tiempo y personal para emitir una factura. La capeon de la asistente

contable para tener contacto directo con el clieatprimordial debido a que es
ella quien se encargara de todo el proceso. Lacicme del departamento de

ventas ayudara significativamente a que el prosesgecute de forma ordenada

y transparente.
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P04 SERVICIOS

SP04-01 Monitoreo de la satisfaccién al cliente

Figura 37: AVA Monitoreo de la satisfaccion al cliate
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 27: AVA Monitoreo de la satisfaccién al cliete

Analisis en volumen| Andlisis en tiempa Analisis en costo

VAC 3 2,17 6,77
VAN 2 2,50 7,81
NAV 3 1,25 3,91

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso es creado principalmente para ideatify garantizar que el
servicio que Carvatel brinda a los clientes sgaritieer nivel. También se puede

monitorear como se esta ejecutando los procesasmalss de la empresa.
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SP04-02 Gestion de reclamos

Figura 38: AVA Gestion de reclamos
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 28: AVA Gestién de reclamos

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 4 1,83 5,73
VAN 1 2,00 6,25
NAV 3 0,58 1,82

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Para las posibles molestias o sugerencias queeetelpueda exponer, este
sistema de gestion sugiere las encuestas de saiiisfaque permitan identificar
a Carvatel los problemas potenciales que asimildiehte con respecto a la

empresa.
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PROCESOS DE APOYO

P05 ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

SP05-01 Seleccion de personal

Figura 39: AVA Seleccion de personal
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 29: AVA Seleccion de personal

Analisis en volumen| Andlisis en tiempa Analisis en costo

VAC 9 4,83 13,96
VAN 3 3,17 7,92
NAV 4 2,12 5,10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Existian muchas demoras en el proceso de selec&opersonal, lo cual,
produce retrasos en los demas procesos que ejdastparsonas que han sido
involucradas, es necesario que en esta empredtadetacion de personal, se

involucre una persona con conocimiento en recunsozanos. De esta forma
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se logra mejorar los indicadores de valor agregadiquiriendo una persona que

se encargue del proceso entero.

SP05-02 Inducciéon de Personal

Figura 40: AVA Induccién de Personal
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 30: AVA Induccion de Personal

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo
VAC 5 9,08 27,71
VAN 2 2,00 5,63
NAV 3 1,07 3,17

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso se introdujo debido a que no exisifacorrecta orientacion de
conocimiento de la parte técnica a las personasnguesan a la empresa, esto
es fundamental para que todas las personas est@ndradas con el giro de

negocio de Carvatel.
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SP05-03 Capacitacién de Personal

Figura 41: AVA Capacitacion de Personal
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 31: AVA Capacitacion de Personal

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 6 4,25 10,63
VAN 4 3,75 9,38
NAV 3 1,25 3,13

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la Figura 41 se puede identificar los resultatidgproceso que propone este
sistema de gestiébn para la mejora continua en to®amientos de los

empleados.
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SP05-04 Gestiéon de Sueldos y Salarios

Figura 42: AVA Gestion de Sueldos y Salarios
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 32: AVA Gestidon de Sueldos y Salarios

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 6 3,42 7,60
VAN 1 0,08 0,52
NAV 6 0,90 2,01

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Para lograr que el proceso de gestién de sueldssayios tenga mas valor
agregado se debe implementar un presupuesto qae daficantidad que la
empresa va a invertir en personal de acuerdo aexesidades, ademas de la
independizacion de procesos para que el asistearengal se encargue
totalmente. Las politicas implementadas son furdaates para el orden de los

pagos de nédmina.
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SP05-05 Evaluacion de desempeiio

Figura 43: AVA Evaluacion de desempefio
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 33: AVA Evaluacion de desempefio

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 4 1,03 2,58
VAN 2 0,83 2,08
NAV 2 0,50 1,25

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso se introdujo a raiz de la contratadéintitular de recursos
humanos, el cual se encarga de valorar el trabaj@zado por los empleados de

Carvatel.
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SP05-06 Desvinculacion del personal

Figura 44: AVA Desvinculacion del personal
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 34: AVA Desvinculacion del personal

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC 5 1,25 3,13
VAN 1 0,08 0,52
NAV 4 0,17 0,18

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso se consideraba solamente una acterdiedempresa pero con la
inclusién de la titular de recursos humanos, lavideslacion de personal se
puede ejecutar como un proceso y desempefiarlo mea forganizada y

eficiente.
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P06 GESTION FINANCIERA

SP06-01 Gestion de Contabilidad

Figura 45: AVA Gestion de Contabilidad
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 35: AVA Gestion de Contabilidad

Analisis en volumen| Andlisis en tiempa Analisis en costo

VAC 4 2,00 6,25
VAN 1 1,00 3,13
NAV 4 0,83 2,60

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

La ejecucion de controles hace que el proceso dealotidad mejore
notablemente como se puede apreciar en la Figurdd® mejoras al software
y la inclusion de una un maquina de impresiéon deufas mejoran los tiempos

y el valor agregado al negocio significativamente.
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SP06-02 Presupuesto

Figura 46: AVA Presupuesto
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 36: AVA Presupuesto

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 4 5,17 16,67
VAN 2 3,00 15,63
NAV 4 0,18 0,34

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

No existia un proceso que controle la parte firemacie la empresa, a través de
un presupuesto se puede identificar y controléoriaa en la que los procesos

estan ocupando sus recursos econémicos.



103

SP06-03 Obligaciones Tributarias

Figura 47: AVA Obligaciones Tributarias
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 37: AVA Obligaciones Tributarias

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 3 2,50 7,81
VAN 1 1,50 4,69
NAV 2 1,00 3,13

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En este proceso se pudo integrar dos procesosegueasionan altamente: la
conciliacién bancaria y la gestién tributaria; elqeso fue asignado totalmente
a la contadora para evitar demoras en su ejecucld@s procesos mejoran

notablemente debido a las mejoras en softwarehg@io de que se ajustan a

una norma.
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SP06-04 Gestién de pagos

Figura 48: AVA Gestion de pagos

60% 57%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 38: AVA Gestion de pagos

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo
VAC 5 2,95 12,34
VAN 1 2,00 6,25
NAV 6 1,10 3,07

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En el proceso de pagos se ha definido funcionesgedimientos para que los
proveedores sepan a quien deben acudir para ebiesws pagos pendientes, se

elimind los retrasos en el proceso originados adaurocracia del mismo.



SP06-05 Cobros
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Figura 49: AVA Cobros
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 39: AVA Cobros

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 6 5,75 14,28
VAN 2 1,50 3,19
NAV 5 0,42 0,74

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El principal problema del proceso de cobros esejisten muchas personas
involucradas, para esto es necesario capacitasigteate contable para que
pueda contactarse con el cliente y apoyarse Unit@ne® casos extremos en el

gerente general. También se puede mejorar el aaftpara identificar el nivel

de satisfaccion de este proceso.
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P07 CONTROL DE STOCK

SP07-01 Gestion de Inventario

Figura 50: AVA Gestion de Inventario
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 40: AVA Gestion de Inventario

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC 4 7,25 22,41
VAN 2 8,25 25,78
NAV 4 0,20 0,16

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Este proceso fue creado como un proceso de placiic y control en bodega,
para evitar que existan irregularidades y para\vegottar los recursos de la

empresa de forma correcta.
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SP07-02 Gestién de Bodega

Figura 51: AVA Gestion de Bodega
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 41: AVA Gestion de Bodega

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 2 0,42 0,89
VAN 1 0,17 0,35
NAV 2 0,27 0,57

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Es totalmente primordial la reorganizacion de lesnentos presentes en bodega
y la separacion de aquellos elementos que solansagdican espacio mal
utilizado en bodega. Por este motivo, y por laleam@ntacion de equipos de

computacion en bodega se puede mejorar los andélesifempo, costo y

volumen.
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P08 SOPORTE OPERATIVO

SP08-01 Soporte Técnico

Figura 52: AVA Soporte Técnico
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 42: AVA Soporte Técnico

Analisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC 2 1,33 2,83
VAN 2 0,55 1,17
NAV 1 0,33 0,71

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

En la empresa suelen ocasionarse percances emugs® de oficina, sin
embargo los técnicos de Carvatel tienen la capdcidlafesional y el
conocimiento técnico para repararlos y no teneresidad de contratar a

empresas adicionales, por lo cual se cre6 esteswoc
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SP08-02 Respaldo de informacion

Figura 53: AVA Respaldo de informacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 43: AVA Respaldo de informacion

Andlisis en volumen

Analisis en tiempq

Andlisis en costo

VAC 3 13,00 31,63
VAN 2 7,00 18,88
NAV 3 6,29 12,84

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

El mejoramiento del proceso de respaldo de infoibmase fundamenté en la
implementacion de una planificacibn con las actidies a realizarse

establecidas, de esta forma se puede identificat es la informacién a

respaldarse y no perder tiempo cada vez que seaeste respaldo.
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SP08-03 Archivo de documentacion

Figura 54: AVA Archivo de documentacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Tabla 44: AVA Archivo de documentacion

Analisis en volumen| Andlisis en tiempao Analisis en costo

VAC 2 1,50 3,19
VAN 2 0,83 1,77
NAV 0 0,00 0,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Es importante tener los documentos adicionalesrgdas por los procesos de

la empresa de forma organizada y que pueda opéagrkrsona encargada.

3.2.3 Andlisis de valor agregado actual vs. Propuesto

En los graficos expuestos anteriormente se en@relus resultados del analisis

de valor agregado, el cual presenta una mejorafisajiva en todos procesos,
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sin embargo es importante conocer cuanto difiebsrnrésultados del analisis

realizado entre los procesos actuales y los preaegjorados.

Tabla 45: Comparativo de analisis de valor agregadactual vs. Propuesto

TOTALES
Proceso
Volumen Tiempo Costo
Gestion de Contabilidad 0,00 -0,17 -2,08
Gestion de Facturacion -4,00 -0,78 -1,83
Cobros -2,00 1,82 411
Gestion de Sueldos y Salarios -3,00 -10,10 -13,17
Gestion de pagos -2,00 -6,65 -10,38
Obligaciones tributarias -1,00 -1,08 2,76
Seleccion de Personal -21,00 -13,53 -59,90
Gestion de Bodega -7,00 -7,20 -25,59
Respaldo de informacion -1,00 9,96 37,31
Ventas -15,00 -14,66 -14,64
Gestion de Mantenimiento 5,00 -2,50 -3,33
Gestion de Reparacion 7,00 -2,43 -3,41
Gestion de Instalacion 2,00 -1,53 -0,70
TOTAL -42,00 -48,87 -90,85

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso
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En la Tabla 45 se establecen los resultados ereldas#iferencia existente entre
la situacion actual de Carvatel y el disefio profmuekn el analisis de volumen
se puede identificar que existen 42 actividadesosi@m el disefio propuesto.
En cuanto al tiempo en el nuevo disefio, existeot@shque disminuiran con la
realizacion de los procesos mejorados. Debide edmbios propuestos el costo

refleja un ahorro de 90,85 dolares por cada vesguealicen estos procesos.



4 INDICADORES DE GESTION

Lo indicadores de gestion son primordiales pagalie una conclusion en la investigacion
realizada, debido a que por medio de los indicadeee pueden sefialar en expresiones

medibles los resultados.

“El término “indicador” en el lenguaje comun, séeee a datos esencialmente cuantitativos,

que nos permiten darnos cuenta de cOmo se encudagraosas en relacion con algun

aspecto de la realidad que nos interesa cono¢euis Anibal Mora Garcia, 2008)

Es por esto que los indicadores de gestion sonddedistrumentos o mecanismos para

evaluar hasta qué punto o en qué medida se egfiamtio los objetivos estratégicos.

Segun Jose Antonio Pérex (2010) los indicadoresernieseis caracteristicas que son

primordiales en un indicador:

« Que proporcionen informaciéon estructurada paraotesecucion de los objetivos de

empresa segun el Modelo de Gestion. Que midanreldmente importante.

« ldentificables, medibles e interpretables con idad, para que las decisiones tomadas

sean fiables.

« Aceptados por los responsables del proceso. Gesiemmpromiso y motivacion.
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Para su acertada interpretacion, se debe refearindicador a algo que permita captar

relaciones importantes.

Desencadenar la mejora.

Deben estar vinculados a la estrategia y a lodiebgede la empresa.

INDICADORES POR CADA PROCESO

Para la elaboracion de indicadores fue fundamdasaentrevistas realizadas a los

responsables de cada proceso, su conocimientoc®édnzo posible que los

indicadores cumplan su funcién a cabalidad.

En el Anexo N° 6 se encuentran manifestados taoprbcesos con sus respectivos

indicadores, sefalando si se basan en eficiensfi@acia.

PRIORIZACION DE INDICADORES

Se realiz6 un cuadro de indicadores donde se pdedtficar cuales son los procesos
mas influyentes y aquellos procesos que no tiemegran impacto en el sistema de
gestion. En el Anexo N° 7 se puede apreciar asidro, para su comprension es

necesario resaltar los siguientes aspectos:
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« Los indicadores se enfocan en tres aspectos inmpesta

= En el impacto que tienen en la organizacion, estitonaque 3 es de alto

impacto y 1 de bajo impacto.

» En la satisfaccion al cliente, siendo 3 de muchisfaacion y 1 de poca

satisfaccion.

= Su frecuencia de uso, siendo 3 muy frecuente yc frecuente

» La evaluacion se realiz6 en base a la formula “IO¥5 = TOTAL” donde:

= |O es el impacto en la organizacion

= SC es la satisfaccion del cliente

= F eslafrecuencia

« El resultado esta sefialado no solo por valor nwméino también por una

escala de colores siendo el verde de mas valorjlinae un considerable valor

y rojo de poco valor.

A continuacion en la Tabla 46, se puede apreciarcusdro con los procesos

priorizados y con los indicadores que tuvieron imgsacto en el analisis realizado:
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Tabla 46: Priorizacién de indicadores

Cédigo Proceso Indicador Forma de calculo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso



5 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En este capitulo se explica la forma en la quedayesta de mejora puede cumplirse, se

determina todos los factores necesarios para gs@em cambio en el sistema actual de la

empresa y que el disefio de gestion propuesto gea@x

5.1 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION PARA CARVATEL

Es fundamental identificar las principales debiiesde los procesos después de haber

realizado el levantamiento, en el caso de Canlaseprincipales debilidades son las

siguientes:

« La empresa no tiene establecidas planificaciorgsesupuesto.

« Todos los procesos tiene involucracion del gereltegual causa muchas

demoras en los mismos.

« Faltan actualizaciones de software de contabiligemjramacion y bodega.

« No se tienen software de ventas y recursos humanos.

« No existe espacio fisico para el departamento d&ase/ recursos Humanos.
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« EIl departamento de contabilidad no cuenta con eipegnecesario para la

ejecucion de sus actividades.

« El area de bodega esta ubicada muy lejos de lasnms que la administran y

no existe ningun equipo de computacion para cartrol

« En muchas areas no se han definido procesos minmesiples.

« Las personas no estan involucradas con la empmgagno conocen en su

totalidad el giro del negocio.

« La bodega no tiene espacio fisico para mas aricldaual hace que se queden

objetos en la oficina o el laboratorio.

« Los equipos de laboratorio necesitan ser renovados.

« La pagina web no esté actualizadas ni ofrece icdéra para el cliente.

« No existe espacio en las casetas de repetidoras.

Para eliminar las debilidades es necesario creptaimde accién con el que se pueda

disminuir el efecto negativo en la eficiencia deldelo propuesto. El siguiente es el

listado de acciones para disminuir las debilidades:

« Adquirir la licencia para las mejoras del sistemsudl S.A.M de contabilidad.
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Implementar un sistema informatico para mediciorveletas Motorola Moto

turbo.

E-lab version 4 el sistema que permite el inveataportes materiales controlar

envia informacion por internet.

Actualizacion de Software de programacion Motorola.

Reestructuracion de la bodega.

Adquisicion de impresoras de facturas.

Cursos de capacitaciones en planificaciones y ptesios.

Adquisicion de equipos de computacion.

Reestructurar departamentos para la inclusion dpariamento de ventas y

recursos humanos.

Reestructurar la pagina web con las nuevas saiitudel departamento de

ventas.

Inversion en equipos de laboratorio.

Reestructuracion de casetas.
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Este cuadro se encuentra en el Anexo N° 8 de fanasmdetallada con los procesos

involucrados y la comparacion entre debilidadetapgs de mejora.

DESARROLLO DE PROPUESTA DE MEJORA PARA CARVATEL

Para el desarrollo de la situacion propuesta essae€io determinar los costos e
ingresos que puede generar el proyecto vigentea |IBaual, se ha desarrollado un
presupuesto donde se sefialan los costos que lasan@ebe asumir para que el

proyecto sea exitoso.

Vale recalcar que varios de los planes de mejoreasdomado en cuenta y estan en
desarrollo actualmente, este cronograma de implamién se encuentra de forma

mas detallada en el Anexo N° 9.

En la Tabla 47 se encuentra el presupuesto queadelneir la empresa para ejecutar

el plan.



Tabla 47: Plan de mejora propuesta

PLAN DE MEJORA RESPONSABLE DURACION INICIO FIN PRESUPUESTO
Contratacién y renovacion de softwares Jefe técnico 6 meses Enero Junio S 5.500,00
Adquisicion de equipos Asistente Contable 3 meses Enero Marzo S 3.000,00
Restructuracién de areas fisicas Gerente General 9 meses Enero Septiembre S 9.000,00
Capacitaciones Titular de recursos humanos 3 meses Abril Junio S 1.000,00
Restructuracion pagina web Asistente Gerencial 2meses |Febrero Junio S 1.500,00
TOTAL $  20.000,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

1
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Para el correcto desemperio del plan de mejoracesai@o que la empresa invierta

20.000 ddlares, los cuales se veran reflejadoa eptimizacion de los procesos.

Para compensar estos costos es necesario idenéfiednorro que nos generara la
implementacion del disefio propuesto, en la Tablael@uede identificar el ahorro
generado. El volumen con los que se realiz6 elg@bkon del afio 2013, la frecuencia
es anual en todos los casos, para el costo y tiapoman en cuenta el ahorro

generado en los procesos misionales de la empresa.

Tabla 48: Resumen plan de mejora

PROCESOS MISIONALES TIEMPO COSTO  FRECUENCIA VOLUMEN UNIDADES

Gestion de Ventas -14,66 S -14,64 Anual 963 ventas
Reparacién -250 S -3,33 Anual 3349 Reparaciénes
Mantenimiento 2,43 S -3,41 Anual 856 Mantenimientos
Instalacion -1,53 S -0,70 Anual 45 Instalacidnes

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso

Después de haber identificado el volumen y la facia se puede observar un ahorro
en todos los procesos misionales. Las actividddgsinuyeron y por esta razon el

tiempo y el costo son negativos.

Tabla 49: Comparativo de ahorro en procesos

AHORRO EN
PROCESOS MISIONALES AHORRO EN COSTO
TIEMPO
Gestion de Ventas S -14.101,93 -14.114,37
Reparacion S -11.147,98 -8.383,66
Mantenimiento S -2.920,39 -2.077,23
Instalacion S -31,59 -69,00
TOTAL S -28.201,90 -24.644,26

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Alejandro Valdivieso
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En la el cuadro se demuestra el resultado finéd geopuesta mejora, donde se puede
identificar que si tomamos el escenario del afio32&E produce un ahorro de
28201,90 ddlares. Este calculo se realizé mutapido la frecuencia por el ahorro en

costo que se generaba.

Con respecto al ahorro en tiempo, se realiza ellmamultiplicando la frecuencia por
el tiempo, que en este caso se produce un aho246#et,26 horas, demostrando que
el plan de mejora es totalmente realizable y quahelrro supera a la inversion

realizada.



6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

El analisis interno y externo de la empresa pedméconocer que el sector de
radiocomunicaciones es amplio y puede extendersbasunas, sin embargo el
bajo desempefio en los servicios de Carvatel hadgiesido su posicion en el

mercado.

La competencia en cuanto a empresas de radiocoationes ha crecido
durante los ultimos 5 afos, a tal punto que haided€elo las ventas de Carvatel

notablemente.

Se identificaron varios problemas en los proceso€arvatel como la falta de
equipos, la involucracion del gerente en casi toldss procesos, falta de
controles, falta de tecnologia; todos estos incoievntes producen demoras y

pérdidas econOmicas.

La empresa no cuenta con procesos estratégicqadossos misionales tienen
gue ser mejorados y enfocados al cliente. El ragj@nto de todos los procesos

es fundamental para la ejecucion de la empresa.



125
Construyendo un plan estratégico y operativo laresgppuede realizar el ciclo

de planificar, hacer, verificar y actuar, lo cualaumple actualmente.

Carvatel no tiene identificados los procesos geeeth mas impacto en la
empresa y que satisfacen al cliente, lo cual, gegual momento de brindar el

servicio y de mejorar areas que no tienen tantasiéad de mejoras.

El plan de mejora es una herramienta que puedercansgran impacto en

Carvatel, obteniendo resultados en sus procesagoras economicas.

6.2 RECOMENDACIONES

Establecer procesos estratégicos para planifisaadévidades que se realizan

en cada area y controlar la ejecucion de los poscado largo de un periodo.

Independizar los procesos de la gerencia. Logaestson necesarios pero la
involucracion del gerente en casi todos los praxzésosido la razon por la que

se han causado demoras.

Realizar mejoras a los procesos que tienen mactmpa la empresa y generan
mayor satisfacciéon al cliente, no dar prioridadqaadlos procesos que pueden

ser mejorados posteriormente.

Realizar continuas reuniones para que el persereiauentre involucrar con la

mision, vision y objetivos de la empresa.
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Los manuales de procedimientos deben ejecutargetastente y deben ser

actualizados periodicamente para evitar imperfemsen los procesos.

Los planes de mejora deben ejecutarse para un reegimiento de la empresa,

posteriormente ser controlados y si es necesaljoran®s.
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Anexo 1: Procesos Actuales

1. Proceso de gestion de contabilidad

— >
Sistemade
contabilidad

Genera retenciones

CARVATEL .8 CARVATEL PROCESOS ACTUALES
Lo
CODIGO | Proceso:
PO1 Gestion de Contabilidad
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 1
( INICIO )
Facturas \ 4
\/\ Reuneregistros de Reg!st!os de
movimientos contables y movimientos
bancarios »|  contables y
bancarios
5:,?,:?::;:2 Gerente General
bancarios
\/\
v
Registros de -
movimientos Registra movimientos R— —
coniable_s y > contables Sisterna de
bancarios contabilidad
Contadora SAM.

Retencion

Ménica

Contadora

|

Se archivan las facturas,
notas de credito y de debito

Comprobantes de
ingreso y egreso

Contadora

FIN

A 4
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2. Proceso de facturacion

CARVATEL . 4 CARVATEL PROCESOS ACTUALES
WATEL |
CODIGO | Proceso:
P02 Facturacion
Edicién No. 01 | Pag. Pagina-1 de 1
( mNnco )
Reparacion |
A 4
Informe técni -
Mantenimiento » nomll?naelcmw » Realza adta de entrega > Acta de enirega > Cliente
\_/\ \_/_\
Secretaria
Instalacion —
Y
Cliente Aprobacion > Realzaa factura > Factura Clientes
\_/\ \/_\
Contadora

Actualiza base de datos de >

informacion W

Asistente contable

A 4
FIN
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3. Proceso de Cuentas por cobrar

CARVATEL .8 CARVATEL PROCESOS ACTUALES
==V
CODIGO | Proceso:
P03 Cuentas por cobrar
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2

INICIO )

A 4

Reporte Cuentas Verifica Facturas vencidas
Contabilidad »  porcobar > > Repote
Asistente contable
Notifica al cliente 9 . .
Actualizacién de Phanificacion
tareas
Asistente Gerencial
Y
Acepta? N
( : ) sl
Recibe el pago
Cliente Pago > » Faxum > Cliente

Contadora

|

Comprobante de Registra y actualiza el sistema . )
> (monica) ik
pago Cartera de cuenta Contabilidad
por cobrar

Contadora

FIN
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CARVATEL CARVATEL PROCESOS ACTUALES
.—"-___ F :-'-\--.." !
CODIGO | Proceso:
P03 Cuentas por cobrar
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2
Notificacién de falta] Comunica al cliente su
Contabilidad > de pago > obligacion
\_/_\
Gerente General
Paga? SI—»@
NO
h 4
Provisiona como cuenta .
Contabilidad y| Informe de pago N incobrable. - Archivo

\_/_\

Asistente Contable
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4. Proceso de gestion de sueldos y salarios

CARVATEL . & CARVATEL PROCESOS ACTUALES
£
CODIGO | Proceso:
P04 Gestion de sueldos y salarios
Ediciéon No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2

Empleados de la
empresa

INICIO )

- "| Actualizacion de
N———— Realiza Rol de pagos registros

Asistente Contable | Rolde pagos

Aprueba el Gerente
el rol de pagos

Realiza cheques Cheques

Contadora

Fima los cheques . | Cheques firmados
Gerente General
l Rol de pagos
Entrega los cheques con el \_/_\
Rol de pagos Empleados de la
empresa
Cheques
Asistente Gerencial

Rol de pagos
firmado

Archiva los roles

Asistente Contable

FIN
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§

CARVATEI CARVATEL PROCESOS ACTUALES
— =
CODIGO | Proceso:
P04 Gestion de sueldos y salarios
Edicion No. 00 | P4g. Pagina-1 de 2

T
—————
Actualizacion de
Rol modificado Realiza los Cambios en el Rol ~—_fegistros __~

A 4

A 4

Rol de pagos

\/\

Asistente Contable

A 4
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5. Proceso de Cuentas por Pagar

CARVATEL i CARVATEL PROCESOS ACTUALES
CODIGO | Proceso:
P05 Cuentas por Pagar
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2

Proveedores

( INICIO

A 4

Realiza un listado Facturas
Solicitud de pago > pendientes > Listado de Facturas
Asistente contable
v
Aprueba facluras para
cancdar | Facturas a cacelar
Gerente General

o Cheque
Facturas a Emite el egreso y el Cheque ~
Cancelar > —
Contadora > Egreso
© —
v
Cheques sin fimmar, | Fimma los Cheques _|Cheques Fimados
Gerente General
\ 4
Entrega los cheques Cheques
Secretana

Proveedores
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CARM J CARVATEL

PROCESOS ACTUALES

CODIGO
P05

Proceso:

Cuentas por Pagar

Edicion No. 00

| Pag. Pagina-1 de 2

i Cheque

Cancela por el método de \/\
Facturas a cancela »| pago multiple de compras | |
Gerente General > Egreso




6. Proceso de Conciliacion Bancaria
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CARVATEL : CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO | Proceso:
P06 Conciliacién Bancaria
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 1

®

Estados de cuenta

( INICIO

A

A 4

Revisa que todos los valores

estén correctos

Asistente Contable

¢ Estan correctos? NO—>®

Si
v

Imprime la conciliacién Concliacién
cuadrada > bancaria

Asistente contable

A 4
FIN
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7. Proceso de Gestion tributaria

CARVATEL . 4 CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UATEL
CODIGO | Proceso:
P07 Gestion tributaria
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 1

( INICIO

s

A 4

Compara los anexos de
compras y retenciones

Archivo de
retenciones

A 4

Asistente contable

¢ Estan iguales lo:
saldos?

Reporte

Si

v

&

Compara el cuadro de

archivo de retenciones

compras globales con el

P
[]
K]
g

Asistente contable

¢ Estan iguales lo:
saldos?

A 4

Realiza las declaraciones

Contadora
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8. Proceso de Contratacion de personal

CARVATEL . CARVATEL PROCESOS ACTUALES
=
CODIGO | Proceso:
P08 Contratacion de personal
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 3
INICIO
Realiza un andlisis de cargo y Perfil de cargo y
actividades »  actividades
Gerente General
¢ Es un cargo N
administrativo?
SI
v
Perfil de car Publica un anuncio en la i
actividades > prensa p{Anuncio de prensa > Prensa
Asistente gerencial
Lista de aspirantes Realiza un horario de Horario de
Aspirantes para el cargo > entrevistas »  entrevistas »  Aspirantes
Asistente gerencial
v
Elige los candidatos a la -
) ) segunda fase segn el perfil _Listado de
Aspiranies Hojas de vida »| que se ajuste al presupuesto y »|aspirantes segun
\—/_\ que cuente con experiencia fase

Gerente General

®

Comunica a los aspirantes
que pasaron la segunda fase

Comunicado

Aspirantes

A 4

Asistente gerencial
Entrega prueba de
conocimientos al aspirantes Prueba de
para que lo realicen » conocimientos > Aspirantes

Asistente gerencial

\_/_\

L
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\/\

CARVATEL . & CARVATEL PROCESOS ACTUALES
AL
CODIGO | Proceso:
P08 Contratacion de personal
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 3
Entrega los resukados al Resulados de
Aspirantes Pruebas realizadas| > gerente > pruebas

Asistente gerencial

A 4

Elige a la persona Segtin su Hoja de vida de la
experiendia, resultado en laa persona
prueba y de su agrado P seleccionada
Gerente General

A 4

Comunica a la persona
seleccionada que ha sido
contratada

Asistente gerencial

FIN
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CARVATEL .8 CARVATEL PROCESOS ACTUALES
=T

CODIGO | Proceso:
P08 Contratacién de personal

Edicién No. 00

| Pag. Pagina-1 de 3

Aspirantes

Aspirantes

Publica en la pagina
“socioempleo.com” un anuncio
para el cargo técnico

Perfil de cargo y
actividades

A 4

Asistente gerencial

A 4

Solicita informacion de
conocimiento de campo
»  técnico, su experiencia y
aspiracion laboral

Hoja de vida

Asistente gerencial

A 4

Elige los candidatos a la
segunda fase segun el perfil
que se ajuste al presupuesto y

Informacion

solicitud de

.| articulosen N .

> Bodega » Gerencia
Solicitud de

» informacion » Aspirantes

\/_\

Listado de
aspirantes segunda

que cuente con experiencia

Gerente General

\ 4

fase




142

9. Proceso de Gestion de Bodega

i\

CARVATEI CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO | Proceso:
P09 Gestién de Bodega
Edicion No. 00 | P4g. Pagina-1 de 2

( INnicio )

A

Verifica si hay en stock el .,

> articulo
Bodega

Secretaria

Departamento Orden de trabajo
Técnico

Realiza la érden de Bodega y .
entrega con el articulo Orden de Bodega .

\_/_\

Departamento
Técnico

Asistente gerencial

A

FIN
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CRUTE

CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:
P09 Gestion de Bodega
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2
Realiza una solicitud de solicitud de
articulos en Bodega articulos en
Bodega
Secretaria
v
solicitud de L
articulos en Aprueba la solicitud Aprobacion de
Bodega > solicitud
Gerente
v
i6 Solicita al proveedor los
Aprsooﬁ;(i:tlﬁz de artipcu|03 . |Solicitud de articulo)
Secretaria
v
Actualiza base de datos con >
Proveedor Factura los articulos ————
\_/_\ Bodega
Secretaria

Proveedor
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10. Proceso de Compras Locales

CARVATEL CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
mm——
CODIGO | Proceso:
P10 Compras Locales
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 3
( mNncio )
A
Solicitud de Realiza na cotizacion Cotizacioén
Cliente cotizacion —p Cliente
Asistente gerencial
< Aprueba el cliente N
la cotizacion?
Sl
v
Orden de compra Verifica si se tiene en stock 9
Cliente
Bodega
Asistente gerencial
¢ Se tiene en stock? Sl—b@
l\iO
\ J Llama a los proveedores para o
pedir cotizaciénes »| Cotizaciones
Listado de
proveedores
Secretaria
A
Aprueba la mejor cotizacion Cotizacion
—» aprobada
Gerente General
Cotizacion Solicita el producto al Solicitud de
aprobada proveedor —p producto Proveedor

Asistente gerencial

\_/\
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CARVATEL J CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:

P10 Compras Locales
Edicion No. 00 | P4g. Pagina-1 de 3
Realiza el pago i
Proveedor Factura N pag N Deposito

Contadora

Orden de Trabajo
interna

Bodega

©
I I Realiza una orden de trabajo

Asistente gerencial

Realiza trabajo de

L . Orden de trabajo
programacion al equipo Y

realizada

Técnico

Factura proveedor

X Elabora Factura Factura

» » Cliente

Orden de trabajo Asistente Contable

\_/\

Orden de trabajo

\_/—\
Archiva los registros

Factura > realizados
\_/_\

Factura proveedor Secretaria
\_/_\

B
v

FIN
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CARVATEL. & CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
L
CODIGO | Proceso:
P10 Compras locales
Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 3
Cotizacion no Realiza seguimiento al cliente
Cliente aprobada »
w

Asistente gerencial

A

Archiva la cotizacién y la no Hoja de vida de la

aprobacion persona
seleccionada

Asistente gerencial
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11. Proceso de Respaldo de informacion

CARVATEL| J

CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P11

CODIGO | Proceso:

Respaldo de informacién

Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1de 1

Mantenimiento]

( INICIO )

®

Archivos y

A

documentos

Reparacion

Instalacion —

w

Respaldo de
documentos
actualizados

Respalda archivos de trabajos
realizados y documentos
administrativos

>

Respaldo de
documentos

Técnico 1

Depura cada dos afios la base

de datos Respaldo de

documentos

actualizados

Jefe Técnico

Revisa la base de datos

Gerente General

FIN




12.

Proceso de Mantenimiento
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CRUTE

CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:
P12 Mantenimiento
Edicién No. 00 | Pag. Pagina-1 de 2
( INICIO )
A
Realiza chequeo visual orden d bai
definiendo si esta completo o rden de trabajo
Ingreso de Nota de entrega > o el equino P »  actualizada
equipos quip
Técnico 2

¢ Esta completo €
equipo?

Orden de trabajo

Alinea el VCO con el

programaTuner para Radios p| Orden detrabajo

Técnico 2

Orden de trabajo

y

Realiza pruebas de potencia,
error de frecuenciay calidad
de recepcion del equipo

Orden de trabajo
actualizada

A4

Técnico 2

Orden de trabajo

Realiza pruebas con lacentral

1 % Orden de trabajo
de monitoreo del cliente )

aprobada

Jefe técnico

< Se encuentra bie
el equipo?

aprobada

Realiza Informe técnico Informe técnico

Secretaria
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CODIGO

A

CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P12

Proceso:

Mantenimiento

Edicion No. 00

| Pag. Pagina-1 de 2

Orden de trabajo

\/\

Solicitud de
material

\/\

Orden de trabajo

Aprueba informe técnico Informe técnico
> Final > Facturacion
Jefe técnico
A
FIN
Aprueba el retiro de material Solicitud de
» material aprobada » |Gestion de bodegd|

Gerente General

\/\

Remplaza el accesorio
» necesario

Orden de trabajo
actualizada

Técnico 2




13. Proceso de Reparacion
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CARUTEL

CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P13

Proceso:

Reparacion

Edicion No. 00

| Pag. Pagina-1de 5

Ingreso de Nota de entrega

equipos

( Nnco )

A

Realiza chequeo visual
definiendo si esta completo o
5

—

Orden de trabajo

no el equipo

Técnico 1

¢ Esta completo el
equipo?

Reacondiciona la bateria para
saber el porcentaje de

Orden de trabajo
actualizada

A4

capacidad de carga

Técnico 1

¢ Tiene mas del 65% de
capacidad de carga la
bateria?

Desarma el equipo

Técnico

Lee la programacion del
equipo

Técnico 1

Realiza pruebas con el equipo
programado

—
Programaciones
de equipos

Reporte de prueba:

Técnico 1
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CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P13

Proceso:
Reparacion

Edicion No. 00 | Pag. Pagina-1 de 5

¢ Cudl es el dafio
del equipo?

Cambio de repuesto—@

Reconstruccion de pista
A 4

Revisa el manual del equipo
para determinar que
elementos estan afectados

)

Técnico 1

A

Realiza un puente confibra de
alambre delgado con el
elemento afectado

Técnico 1

¢Funciona el
equipo?

v

Alinea el VCO con el
programaTuner para Radios

| Orden detrabajo

A 4

Técnico 1

A

Realiza pruebas de potencia,
error de frecuenciay calidad
de recepcion del equipo >

Orden de trabajo
actualizada

Técnico 1

Realiza pruebas con la central

! 0 Orden de trabajo
de monitoreo del cliente

final

Orden de trabajo

A 4

A 4

Jefe técnico
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CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P13

Proceso:
Reparacion

Edicion No. 00 | P4g. Pagina-1 de 5

< Se encuentra biel
el equipo?

Realiza limpieza del equipo

Técnico 1

Orden de trabajo i Acni .
) Y Realiza Informe técnico .| Informe técnico
final »
Secretaria
A
Aprueba informe técnico Informe técnico _
> Final > Facturacién

\/\

Jefe técnico

FIN
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CARIATEL

CODIGO

CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P13

Proceso:

Reparacion

Edicién No. 00

| P4g. Pagina-1 de 5

Orden de trabajos
con repuesto

Orden de trabajo

\/_\

Solicitud de
material

\/_\

Orden de trabajo

Aprueba el retiro de material

Gerente General

Remplaza el accesorio
> necesario

\/_\

Técnico 1

(=) (a)p—

Solicita remplazo de bateria

Solicitud de
material aprobada »

\/\

Orden de trabajo
actualizada

Gestion de bodegal

Técnico 1

—() O

Solicita el repuesto necesario

Orden de trabajo

\/_\

A 4

Gestion de bodega

Técnico 1

Realiza el cambio de repuesto

Orden de trabajo

Técnico 1

actualizada

.| Orden detrabajo

\/_\

N Gestion de
Bodega
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CARVATEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P13

Proceso:

Reparacién

Edicion No. 00

| P4g. Pagina-1 de 5

Da de baja a equipo

Orden de trabajo
recomendando
cambio de equipo

Jefe técnico
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14. Proceso de Instalacion

CARVATEL

CARATE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso:

P14 Instalacion

Edicién No. 00

| P4g. Pagina-1 de 3

( INncio )

A

Realiza una orden de trabajo
de instalacion de nuevos
»| servicios de radio frecuencia

Nota de entrega

o | Orden de trabajo

Técnico 2

Programa la repetidora y
calibra el duplexor

Orden de trabajo
actualizada

Técnico 2

pruebas de potencia con
antena

Técnico 2

¢ Esta bien
programado el
equipo?

Realiza una orden de uso de
Materiales

v
Frecuencias
Carvatel

o)

Orden deuso de

Técnico 2

Llena el listado de
Herramientas

» materiales » Bodega

\_/_\

Listado de
Herramientas

Técnico 2

Aprueba las herramientas a
) utilizarse

Listado de
Herramientas

Jefe técnico
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CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P14

Proceso:

Instalacion

Edicién No. 00

| Pag. Pagina-1 de 3

®

A

©

Realiza Pruebas de Potencia,
error de frecuenciay
recepcion

Jefe Técnico

¢ Se tiene buena
sefial?

i

: Solicita al cliente que realice

puebas desde su central

o)

Comunicado de
Pruebas

Jefe Técnico

¢ Esta bien la

\_/_\

sefial?

Realiza un informe indicando

Orden de trabajo » que el equipo esta operativo

) 4

Informe técnico

O,

Jefe Técnico

\_/—\

FIN

Cliente

Cliente
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CARVATEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P14

Proceso:
Instalacion

Edicion No. 00 | P4g. Pagina-1 de 3

Reubica la antena

Técnico 2

¢ Se tiene buena
sefial?

Realiza el cambio de todos los
componentes de la repetidora

Técnico 2




Anexo 2: Analisis de Valor Agregado Actual

SUELDO SUELDO
No. RESPONSABLES \&NSUAL PORHORA
1|Gerente General 1.000,00 6,25
2|Asistente Gerencial 500,00 313
3|Contadora 500,00 3,13
4|Asistente contable 340,00 213
5|Jefe Técnico 500,00 3,13
6|Técnico 1 340,00 213
7|Técnico 2 340,00 213
8|Secretaria 340,00 2,13
\ jero 340,00 2,13
1 Gestion de Contabilidad
(o] Ti Demora Almace Anilisis en volumen Anilisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D :> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |[VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Reune registros de movimientos contables y bancarios X X 0,25 1,56 |Gerente General 1 1 - 0,25 0,25 - 1,56 1,56 -
2|Espera por proceso X 1,00 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - -
3|Envio de proceso X 1,00] 6,25 |Gerente General - - 1 - - 1,00 - - 6,25
4|Registra movimientos contables X 0,33] 1,04 |Contadora 1 - - 0,33 - - 1,04 - -
5/Genera retenciones X 1,00 3,13 |Contadora 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
6|Se archivan las facturas, notas de credito y de debito X 0,17] 0,52 |Contadora - - 1 - - 0,17 - - 0,52
TOTAL 3 1 1 1] 1] 3,75] 12,50 3 1 3 1,58 0,25 2,17 573 1,56 6,77
PORCENTAJE 43% 14% 14% 14%) 14% 43% | 14% | 43% 40% 6% 54% 41% 11% 48%)|
Facturacién
o] I Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o I:> D v VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza acta de entrega X 0,33 0,71 [Secretaria 1 - - 0,33 - - 0,71 - -
2|Espera por proceso X 0,03 Secretaria - - 1 - - 0,03 - - -
3|Envio de proceso X 1,00 2,13 |Secretaria - - 1 - - 1,00 - - 2,13
4|Realiza la factura X 0,33 1,04 |Contadora 1 - - 0,33 - - 1,04 - -
5|Espera por proceso X 0,05 Contadora - - 1 - - 0,05 - - -
6|Envio de proceso X 0,02] 0,05 [Contadora - - 1 - - 0,02 - - 0,05
7|Actualiza base de datos de informacion X X 0,17| 0,35 |Asistente contable - 1 1 - 0,17 0,17 - 0,35 0,35
TOTAL 2 1] 2 2 1] 1,93 4,28 2 1 5 0,67 0,17 1,27 1,75 0,35 2,53
PORCENTAJE 25%) 13% 25%) 25%) 13% 25% | 13% | 63% 32%| 8% 60%)| 38%) 8% 55%)

84T



Cuentas por cobrar
cién  |Inspeccién |Transporte |Demora Al Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1|Verifica Facturas vencidas 0,75 1,59 |Asistente contable - 1 - - 0,75 - - 1,59 -

2|Espera por proceso X 0,05 Asistente contable - - 1 - - 0,05 - - -
3|Envio de proceso X 0,02 0,04 |Asistente contable - - 1 - - 0,02 - - 0,04

4{Notifica al cliente 2,00 6,25 |Asistente Gerencial 1 - - 2,00 - - 6,25 - -

5|Espera por proceso X 0,50 Asistente Gerencial - - 1 - - 0,50 - - -
6|Envio de proceso X 1,00 3,13 |Asistente Gerencial - - 1 - - 1,00 - - 3,13

7|Comunica al cliente su obligaciéon 0,08 0,52 |Gerente General 1 - - 0,08 - - 0,52 - -

8|Espera por proceso X 0,50 Gerente General - - 1 - - 0,50 - - -
9[Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10

10|Provisiona como cuenta incobrable. 0,17 0,35 |Asistente contable 1 - - 0,17 - - 0,35 - -

11{Espera por proceso X 0,08 Asistente contable - - 1 - - 0,08 - - -
12[Envio de proceso X 0,02 0,04 |Asistente contable - - 1 - - 0,02 - - 0,04
13|Recibe el pago X 0,17 0,52 |Contadora 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52
14[Registra y actualiza el sistema (monica) X 0,33 1,04 |Contadora - - 1 - - 0,33 - - 1,04
TOTAL 4 1] 4 5| 1] 5,68 13,58 4 1 10 2,42 0,75 2,68 7,65 1,59 4,86

PORCENTAJE 27%) 7% 27%) 33%) 7% 27% 7% | 67% 41%) 13% 46% 54%) 11% 34%)
Pago de remuneraciones/Nomina
6 Transporte |Demora Almacenaje Anilisis en volumen Anilisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades T (horas] Costo Responsable

o D = D v { ) i VAC _|[VAN |NAV_[VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1|Realiza Rol de pagos 4,00 8,50 |Asistente contable 1 - - 4,00 - - 8,50 - -
2|Realiza los Cambios en el Rol X 0,50] 1,06 |Asistente contable 1 - 1 0,50 - 0,50 1,06 - 1,06

3|Espera por proceso X 0,05 Asistente contable - - 1 - - 0,05 - - -
4{Envio de proceso X 0,02 0,04 |Asistente contable - - 1 - - 0,02 - - 0,04

5[Realiza cheques 1,00 3,13 |Contadora 1 - - 1,00 - - 3,13 - -

6[Espera por proceso X 1,00 Contadora - - 1 - - 1,00 - - -
7|Envio de proceso X 1,00 3,13 [Contadora - - 1 - - 1,00 - - 3,13

8|Firma los cheques 0,17 1,04 |Gerente General 1 1 - 0,17 0,17 - 1,04 1,04 -

9|Espera por proceso X 5,00 Gerente General - - 1 - - 5,00 - - -
10[Envio de proceso X 0,50 3,13 |Gerente General - - 1 - - 0,50 - - 3,13

11|Entrega los cheques con el Rol de pagos 0,25 0,78 |Asistente gerencial 1 - - 0,25 - - 0,78 - -

12|Espera por proceso X 0,17 Asistente gerencial - - 1 - - 0,17 - - -
13[Envio de proceso X 0,02 0,05 |Asistente gerencial - - 1 - - 0,02 - - 0,05
14{Se archivan los roles X 0,17 0,35 |Asistente contable - - 1 - - 0,17 - - 0,35
TOTAL 5| 1] 4 5| 1] 13,83 21,20 5 1 10 5,92 0,17 8,42 14,51 1,04 7,75

PORCENTAJE 31%) 6% 25%) 31%) 6% 31% 6% | 63% 41%) 1% 58%) 62%)| 4% 33%)

6GT



Pagos

cién  |Inspeccién |Transporte |Demora Al Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza un listado Facturas pendientes 2,00 4,25 |Asistente contable 1 - - 2,00 - - 4,25 - -
2|Espera por proceso X 0,02 Asistente contable - - 1 - - 0,02 - - -
3|Envio de proceso X 1,00 2,13 |Asistente contable - - 1 - - 1,00 - - 2,13
4|Aprueba facturas para cancelar X 0,25 1,56 |Gerente General - 1 - - 0,25 - - 1,56 -
5[Cancela por el método de pago muiltiple de compras 0,50 3,13 |Gerente General 1 - - 0,50 - - 3,13 - -
6|Espera por proceso X 1,00 Gerente General - - 1 - - 1,00 - - -
7|Envio de proceso X 1,00 6,25 |Gerente General - - 1 - - 1,00 - - 6,25
8|Emite el egreso y el Cheque 1,50 4,69 |Contadora 1 - - 1,50 - - 4,69 - -
9|Espera por proceso X 0,17 Contadora - - 1 - - 0,17 - - -
10[Envio de proceso X 2,00 6,25 |Contadora - - 1 - - 2,00 - - 6,25
11{Firma los Cheques 0,25 1,56 |Gerente General 1 - - 0,25 - - 1,56 - -
12|Espera por proceso X 2,00 Gerente General - - 1 - - 2,00 - - -
13[Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
14[Entrega los cheques 1,00 2,13 |[Secretaria 1 - - 1,00 - - 2,13 - -
TOTAL 5| 1] 4 4 0| 12,70 32,04 5 1 8 5,25 0,25 7,20 15,75 1,56 14,73
PORCENTAJE 36%) 7% 29%) 29%) 0% 36% 7% | 57% 41%) 2%, 57%) 49% 5% 46%)|
Conciliacién Bancaria
6 Transporte |Demora Almacenaje Anilisis en Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades T (horas Costo Responsable
o D = D v : ) i VAC VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Revisa que todos los valores estén correctos X 0,50 1,06 |Asistente contable - 1 - - 0,50 - - 1,06 -
2|Imprime la conciliacién cuadrada 0,08 0,18 |Asistente contable 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
TOTAL 1] 1] 0| 0| 0| 0,58 1,24 1 1 - 0,08 0,50 - 0,18 1,06 -
PORCENTAJE 50%| 50%| 0% 0% 0% 50% | 50% | 0% 14% 86%| 0% 14% 86% 0%)
Gestidn tributaria
6 Transporte |Demora Almacenaje Anilisis en Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o D = D v VAC _|VAN |[NAV _|VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Compara los anexos de compras y retenciones X 1,00 2,13 |Asistente contable - 1 - - 1,00 - - 2,13 -
2|Compara el cuadro de compras globales con el archivo de retenciones X 1,00 2,13 |Asistente contable - 1 - - 1,00 - - 2,13 -
3|Espera por proceso X 0,50 Asistente contable - - 1 - - 0,50 - - -
4{Envio de proceso X 2,00 4,25 |Asistente contable - - 1 - - 2,00 - - 4,25
5|Realiza las declaraciones 1,00 3,13 |Contadora 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
TOTAL 1 2 1 1 0| 5,50 11,63 1 2 2 1,00 2,00 2,50 3,13 4,25 4,25
PORCENTAJE 20%! 40% 20%! 20%! 0% 20% | 40% | 40% 18% 36%) 45%) 27%) 37% 37%)

09T



Contratacién de personal

Operacién |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades T(horas) Costo Responsable
o D |=> D v VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1|Se realiza un andlisis de cargo y actividades X 2,00 12,50 |[Gerente General 1 - - 2,00 - - 12,50 - -

2|Espera por proceso X 0,50| Gerente General - - 1 - - 0,50 - - -
3|Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
4|Publica en |a pagina “socioempleo.com” un anuncio para el cargo técnico X X 1,00| 3,13 |Asistente gerencial 1 - 1 1,00 - 1,00 3,13 - 3,13
5[Solicita informacién de conocimiento de campo técnico, su experiencia y aspiracién laboral X X 0,33 1,04 [Asistente gerencial 1 - 1 0,33 - 0,33 1,04 - 1,04

6[Espera por proceso X 0,50] Asistente gerencial - - 1 - - 0,50 - - -
7|Envio de proceso X 4,00 12,50 |Asistente gerencial - - 1 - - 4,00 - - 12,50
8|Elige los candidatos a la segunda fase segun el perfil que se ajuste al presupuesto y que cuente con experiencia X X 0,17 1,04 [Gerente General - 1 1 - 0,17 0,17 - 1,04 1,04

9|Espera por proceso X 0,05 Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
10[Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
11{Publica un anuncio en la prensa X X 1,00 3,13 |Asistente gerencial 1 - 1 1,00 - 1,00 3,13 - 3,13
12[Realiza un horario de entrevistas X X 0,50 1,56 [Asistente gerencial 1 - 1 0,50 - 0,50 1,56 - 1,56

13|Espera por proceso X 0,05, Asistente gerencial - - 1 - - 0,05 - - -
14|Envio de proceso X 4,00 12,50 |Asistente gerencial - - 1 - - 4,00 - - 12,50

15|Elige los candidatos a la segunda fase segln el perfil que se ajuste al presupuesto y que cuente con exp[X X 1,00| 6,25 |Gerente General 1 1 - 1,00 1,00 - 6,25 6,25 -

16|Espera por proceso X 0,05, Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
17|Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
18[Comunica a los aspirantes que pasaron la segunda fase X X 0,25 0,78 |Asistente gerencial 1 - 1 0,25 - 0,25 0,78 - 0,78
19[Entrega prueba de conocimientos al aspirantes para que lo realicen X X 0,17, 0,52 |Asistente gerencial 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52
20|Entrega los resultados al gerente X X 0,17 0,52 |Asistente gerencial 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52

21{Espera por proceso X 0,05, Asistente gerencial - - 1 - - 0,05 - - -
22[Envio de proceso X 2,00 6,25 |Asistente gerencial - - 1 - - 2,00 - - 6,25
23[Elige a la persona Seglin su experiencia, resultado en |aa prueba y de su agrado X X 0,50 3,13 |Gerente General 1 - 1 0,50 - 0,50 3,13 - 3,13

24(Espera por proceso X 0,05, Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
25[Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
26|Comunica a la persona seleccionada que ha sido contratada X X 0,08 0,26 |Asistente gerencial 1 - 1 0,08 - 0,08 0,26 - 0,26
TOTAL 11 2 8 16| 0 18,48 65,52 11 2 24 7,00 1,17 15,48 32,81 7,29 46,77

PORCENTAJE 30%! 5% 22% 43% 0% 30% 5% 65% 30%) 5% 65%) 38%) 8% 54%)
Gestion de Bodega
0 6 Transporte |Demora Almacenaje Andlisis en Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades T (horas Costo Responsable

o D = D v : ) i VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV

1|Verificasi hay en stock el articulo X 0,25 0,53 |Secretaria - 1 - - 0,25 - - 0,53 -

2|Realiza una solicitud de articulos en Bodega X 0,17 0,35 |Secretaria 1 - - 0,17 - - 0,35 - -

3|Espera por proceso X 1,00 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
4[Envio de proceso X 3,00 6,38 |Secretaria - - 1 - - 3,00 - - 6,38

5|Aprueba la solicitud X 2,00 12,50 |[Gerente General 1 - - 2,00 - - 12,50 - -

6|Espera por proceso X 0,05, Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
7|Envio de proceso X 1,00| 6,25 |Gerente General - - 1 - - 1,00 - - 6,25

8|Solicita al proveedor los articulos X 0,17 0,35 |Secretaria 1 - - 0,17 - - 0,35 - -

9|Actualiza base de datos con los articulos X 0,10| 0,21 |Secretaria 1 - - 0,10 - - 0,21 - -

10|Espera por proceso X 0,05 Secretaria - - 1 - - 0,05 - - -
11{Envio de proceso X 0,02] 0,04 |Secretaria - - 1 - - 0,02 - - 0,04

12|Realizala érden de Bodega y entrega con el articulo X 0,25 0,78 |Asistente gerencial 1 - - 0,25 - - 0,78 - -
TOTAL 5 1 3 3 0 8,05 27,39 5 1 6 2,68 0,25 512 14,20 0,53 12,66

PORCENTAIJE 42% 8% 25% 25% 0% 42% 8% 50% 33% 3% 64% 52% 2% 46%|
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Compras locales

Operacién |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades T(horas) Costo Responsable
o D I:> D v VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza una cotizacién X 1,00 3,13 |Asistente gerencial 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
2|Realiza seguimiento al cliente X 0,50| 1,56 |Asistente gerencial - 1 - - 0,50 - - 1,56 -
3|Archiva la cotizacion y la no aprobacién X 0,17, 0,52 |Asistente gerencial - - 1 - - 0,17 - - 0,52
4|Verifica si se tiene en stock X 0,50 1,56 [Asistente gerencial - 1 - - 0,50 - - 1,56 -
5|Espera por proceso X 0,10] Asistente gerencial - - 1 - - 0,10 - - -
6|Envio de proceso X 0,30 0,94 |Asistente gerencial - - 1 - - 0,30 - - 0,94
7|Llama a los proveedores para pedir cotizaciénes X 0,50| 1,06 |[Secretaria 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
8|Espera por proceso X 1,00 Secretaria - - 1 - - 1,00 - - -
9[Envio de proceso X 3,00 6,38 |Secretaria - - 1 - - 3,00 - - 6,38
10[Aprueba la mejor cotizacién X 0,33 2,08 |Gerente General 1 - - 0,33 - - 2,08 - -
11|Espera por proceso X 0,05 Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
12[Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
13(Solicita el producto al proveedor X X 0,33 1,04 [Asistente gerencial 1 - 1 0,33 - 0,33 1,04 - 1,04
14|Espera por proceso X 8,00 Asistente gerencial - - 1 - - 8,00 - - -
15[Envio de proceso X 2,00| 6,25 |Asistente gerencial - - 1 - - 2,00 - - 6,25
16|Realiza el pago X 0,17 0,52 |Contadora 1 - - 0,17 - - 0,52 - -
17|Espera por proceso X 0,05, Contadora - - 1 - - 0,05 - - -
18[Envio de proceso X 0,02 0,05 |Contadora - - 1 - - 0,02 - - 0,05
19|Realiza una orden de trabajo X 0,50 1,56 |Asistente gerencial 1 - - 0,50 - - 1,56 - -
20[Espera por proceso X 0,05, Asistente gerencial - - 1 - - 0,05 - - -
21|Envio de proceso X 0,02 0,05 |Asistente gerencial - - 1 - - 0,02 - - 0,05
22|Realiza trabajo de programacion al equipo X 0,50 1,06 [Técnico 2 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
23|Espera por proceso X 0,05 Técnico 2 - - 1 - - 0,05 - - -
24|Envio de proceso X 0,02 0,04 |Técnico 2 - - 1 - - 0,02 - - 0,04
25|Elabora Factura X 0,42 0,89 |Asistente contable 1 - - 0,42 - - 0,89 - -
26|Espera por proceso X 0,05 Asistente contable - - 1 - - 0,05 - - -
27|Envio de proceso X 0,02 0,04 |Asistente contable - - 1 - - 0,02 - - 0,04
28|Archiva los registros realizados X 0,17 0,35 |Secretaria - - 1 - - 0,17 - - 0,35
TOTAL 8 2 8 9 2 19,82 29,19 8 2 19 3,75 1,00 15,40 11,34 3,13 15,76
PORCENTAIJE 28% 7% 28% 31% 7% 28% 7% 66% 19%) 5% 76% 38% 10% 52%
Respaldo de informacién
o] [l Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Respalda archivos de trabajos realizados y documentos administrativos X X X 1,00} 2,13 |Técnico 1l 1 1 1 1,00 1,00 1,00 2,13 2,13 2,13
2|Espera por proceso X 2,00] Técnico 1 - - 1 - - 2,00 - - -
3|Envio de proceso X 1,00} 2,13 |Técnico 1 - - 1 - - 1,00 - - 2,13
4|Depurala base de datos X 0,17] 0,52 [Jefe Técnico 1 - - 0,17 - - 0,52 - -
5|Espera por proceso X 2,00 Jefe Técnico - - 1 - - 2,00 - - -
6|Envio de proceso X 8,00 25,00 |Jefe Técnico - - 1 - - 8,00 - - 25,00
7|Revisa la base de datos X 0,17] - Gerente General 1 - - 0,17 - - - - -
TOTAL 3 1 2 2 1] 14,33 29,77 3 1 5 1,33 1,00 14,00 2,65 2,13 29,25
PORCENTAIJE 33% 11%| 22% 22% 11%| 33% 11% | 56% 8% 6% 86% 8% 6% 86%

29T



Mantenimiento

Operacién |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Analisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T(horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza chequeo visual definiendo si esta completo o no el equipo X 0,17 0,35 |Técnico 2 - 1 - - 0,17 - - 0,35 -
2|Espera por proceso X 0,50| Técnico 2 - - 1 - - 0,50 - - -
3|Envio de proceso X 1,50 3,19 |Técnico 2 - - 1 - - 1,50 - - 3,19
4|Aprueba el retiro de material X 0,08 0,52 |Gerente General 1 - - 0,08 - - 0,52 - -
5|Espera por proceso X 0,17, Gerente General - - 1 - - 0,17 - - -
6|Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
7|Remplaza el accesorio necesario X 0,33 0,71 |Técnico 2 1 - - 0,33 - - 0,71 - -
8|Alinea el VCO con el programaTuner para Radios X X 0,50 1,06 |[Técnico2 1 - 1 0,50 - 0,50 1,06 - 1,06
9|Realiza pruebas de potencia, error de frecuencia y calidad de recepcién del equipo X X 0,50 1,06 [Técnico2 1 1 - 0,50 0,50 - 1,06 1,06 -
10|Espera por proceso X 0,05, Técnico 2 - - 1 - - 0,05 - - -
11{Envio de proceso X 0,50 1,06 |[Técnico2 - - 1 - - 0,50 - - 1,06
12[Realiza pruebas con la central de monitoreo del cliente X X 1,00 3,13 |Jefe Técnico 1 1 - 1,00 1,00 - 3,13 3,13 -
13|Espera por proceso X 0,05 Jefe Técnico - - 1 - - 0,05 - - -
14{Envio de proceso X 0,02 0,06 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,06
15|Realiza Informe técnico X 0,50| 1,06 |[Secretaria 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
16|Espera por proceso X 0,05 Secretaria - - 1 - - 0,05 - - -
17[Envio de proceso X 0,25 0,53 |Secretaria - - 1 - - 0,25 - - 0,53
18[Aprueba informe técnico X 0,17 0,52 |Jefe Técnico 1 - - 0,17 - - 0,52 - -
TOTAL 7 3 5 5 1 6,35) 13,36 7 3 11 3,08 1,67 3,60 8,06 4,54 6,01
PORCENTAIJE 33% 14% 24% 24% 5% 33% | 14% | 52% 37% 20% 43% 43% 24%) 32%

€97



Reparaciéon

0 cion  |Inspeccién |Transporte |Demora Al ji Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Anélisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o D |=> D v VAC |VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza chequeo visual definiendo si esta completo o no el equipo X 0,17 0,35 |[Técnicol - 1 - - 0,17 - - 0,35 -
2|Espera por proceso X 0,50 Técnico 1 - - 1 - - 0,50 - - -
3|Envio de proceso X 1,50 3,19 |[Técnico 1 - - 1 - - 1,50 - - 3,19
4{Aprueba el retiro de material X 0,17 1,04 |Gerente General 1 - - 0,17 - - 1,04 - -
5|Espera por proceso X 0,05 Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
6/Envio de proceso X 0,02 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
7|Remplaza el accesorio necesario X 0,33 0,71 |[Técnico 1 1 - - 0,33 - - 0,71 - -
8[Reacondiciona la bateria para saber el porcentaje de capacidad de carga X 0,17 0,35 |[Técnico 1 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
9|Solicita remplazo de bateria X 0,08 0,18 |[Técnicol 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
10[Desarma el equipo X 0,08 0,18 |[Técnico 1 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
11|Lee |a programacion del equipo X 0,17 0,35 |[Técnicol 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
12|Realiza pruebas con el equipo programado X X 1,00 2,13 [Técnico 1 1 - 1 1,00 - 1,00 2,13 - 2,13
13(Solicita el repuesto necesario X 0,08 0,18 |[Técnico 1 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
14{Realiza el cambio de repuesto X 0,33 0,71 |[Técnico 1 1 - - 0,33 - - 0,71 - -
15[Revisa el manual del equipo para determinar que elementos estan afectados X 0,50 1,06 |Técnicol - 1 - - 0,50 - - 1,06 -
16|Realiza un puente con fibra de alambre delgado con el elemento afectado X 0,67 1,42 |Técnico 1 1 - - 0,67 - - 1,42 - -
17|Espera por proceso X 0,05 Técnico 1 - - 1 - - 0,05 - - -
18[Envio de proceso X 0,02 0,04 |[Técnico 1 - - 1 - - 0,02 - - 0,04
19|Da de baja al equipo X 0,05 0,16 |Jefe Técnico 1 - - 0,05 - - 0,16 - -
20|Espera por proceso X 0,05 Jefe Técnico - - 1 - - 0,05 - - -
21|Envio de proceso X 0,02 0,05 [Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,05
22[Alinea el VCO con el programaTuner para Radios X 0,50 1,06 |Técnico 1 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
23|Realiza pruebas de potencia, error de frecuencia y calidad de recepcién del equipo X 0,50 1,06 |Técnico 1 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
24|Espera por proceso X 0,05 Técnico 1 - - 1 - - 0,05 - - -
25|Envio de proceso X 0,02 0,04 |[Técnico 1 - - 1 - - 0,02 - - 0,04
26|Realiza pruebas con la central de monitoreo del cliente X X 1,00 3,13 |Jefe Técnico 1 1 - 1,00 1,00 - 3,13 3,13 -
27|Espera por proceso X 0,05 Jefe Técnico - - 1 - - 0,05 - - -
28|Envio de proceso X 0,02 0,05 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,05
29|Realiza limpieza del equipo X 0,08 0,18 |[Técnicol 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
30[Espera por proceso X 0,05 Técnico 1 - - 1 - - 0,05 - - -
31|Envio de proceso X 0,02 0,04 |[Técnico 1 - - 1 - - 0,02 - - 0,04
32|Realiza Informe técnico X 0,50 1,06 |Secretaria 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
33[Espera por proceso X 0,05 Secretaria - - 1 - - 0,05 - - -
34|Envio de proceso X 0,25 0,53 [Secretaria - - 1 - - 0,25 - - 0,53
35|Aprueba informe técnico X X 0,17 0,52 |lefe Técnico 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52
TOTAL 17| 3 8| 8| 2| 9,25 19,86 17 3 18 5,88 1,67 3,87 14,41 4,54 6,68
PORCENTAJE 45%) 8% 21%) 21%) 5% 45% 8% | 47% 52% 15% 34%) 56%) 18% 26%)
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Instalacién

Operacién |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Analisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza una orden de trabajo de instalacion de nuevos servicios de radio frecuencia X 0,50 1,06 |[Técnico2 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
2|Programa la repetidora y calibra el duplexor X 0,75 1,59 [Técnico 2 1 - - 0,75 - - 1,59 - -
3|pruebas de potencia con antena X 0,50 1,06 |[Técnico2 - 1 - - 0,50 - - 1,06 -
4|Realiza una orden de uso de Materiales X X 0,17, 0,35 |Técnico 2 1 - 1 0,17 - 0,17 0,35 - 0,35
5|Llena el listado de Herramientas X 0,17, 0,35 |Técnico 2 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
6|Espera por proceso X 0,13 Técnico 2 - - 1 - - 0,13 - - -
7|Envio de proceso X 0,50| 1,06 [Técnico 2 - - 1 - - 0,50 - - 1,06
8|Aprueba las herramientas a utilizarse X 0,05 0,16 |Jefe técnico - 1 - - 0,05 - - 0,16 -
9[Realiza Pruebas de Potencia, error de frecuencia y recepcion X 0,50| 1,56 |Jefe técnico - 1 - - 0,50 - - 1,56 -
10|Espera por proceso X 0,33 Jefe técnico - - 1 - - 0,33 - - -
11{Envio de proceso X 0,25 0,78 |Jefe técnico - - 1 - - 0,25 - - 0,78
12|Reubica la antena X X 0,33| 0,71 |Técnico 2 - 1 1 - 0,33 0,33 - 0,71 0,71
13[Realiza el cambio de todos los componentes de |a repetidora X 0,50 1,06 |[Técnico2 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
14|Espera por proceso X 0,17, Técnico 2 - - 1 - - 0,17 - - -
15[Envio de proceso X 0,20 0,43 |Técnico 2 - - 1 - - 0,20 - - 0,43
16(Solicita al cliente que realice puebas desde su central X X 0,20| 0,63 |Jefe técnico - 1 1 - 0,20 0,20 - 0,63 0,63
17[Realiza un informe indicando que el equipo esta operativo X X 0,33| 1,04 |Jefe técnico 1 - 1 0,33 - 0,33 1,04 - 1,04
TOTAL 6 5 3 6 1 5,58| 11,85 6 5 10 2,42 1,58 2,62 547 4,11 5,00
PORCENTAIJE 29% 24% 14% 29% 5% 29% | 24% | 48% 37% 24% 40% 38% 28%) 34%

GoT



LVWMOP>»PO0O—umMmOMZ

OPERACIONES
P03

¥

SP03-01 SP03-02 SP03-03 SP03-04
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Ventas Instalacién Mantenimiento Reparacion

Anexo 3: Mapa de Procesos

SP04-05

Gestion de SP04-01
Facturacién Monitoreo de lasatisfaccion al cliente

Servicio Post-venta
P04

SP04-02
Gestion de reclamos

S
A
T
[
S
F
A
C
¢
[
(o]
N

um-42Z2m—-—r0

99T



Anexo 4: Analisis de Valor Agregado Mejorado

SUELDO SUELDO

MENSUAL |PORHORA
1|Gerente General 1.000,00 6,25
2|Asistente Gerencial 500,00 3,13
3|Contadora 500,00 3,13
4|Asistente contable 340,00 2,13
5|Jefe técnico 500,00 3,13
6
7
8
9

No. RESPONSABLES

Técnico 1 340,00 2,13
Técnico 2 340,00 2,13
Secretaria 340,00 2,13
Mensajero 340,00 2,13
10|Vendedor 400,00 2,50
11|Jefe de Ventas 500,00 3,13
12|Titular de Recursos Humanos 400,00 2,50

13|Jefes de areas 1.500,00 9,38
PROCESOS ESTRATEGICOS

PO1  GESTION ESTRATEGICA

SP01-01 Planificacion Estratégica y Operativa

Operacidén_|Inspeccién |Transporte [Demora Almacenaje Andlisis en volumen Anélisis en tiempo Anlisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Solicita reunién con las gerencias X 0,05 0,31 |Gerente General 1 - - 0,05 - - 0,31 - -
2|Revisan lamisién la visién y los objetivos X 0,50} 4,69 |jefes de dreas - 1 - - 0,50 - - 4,69
3|Realiza plan estratégico X 6,00) 37,50 |Gerente General 1 6,00 - - 37,50 -
4|Comunica el plan estratégico a los encargados de cada drea X 0,17] 1,04 |Gerente General 1 0,17 - - 1,04
5|Detalla proyectos para el imi de objetivos planteados X 1,00 6,25 |Gerente General 1 1,00 - - 6,25
6[Asigna presupuesto a los encargados de cada drea X 1,00 6,25 |Gerente General 1 1,00 - 6,25
7|Espera por proceso X 0,02] Gerente General - - 1 - - 0,02 - -
8|Envio de proceso X 0,05 0,31 [Gerente General - - 1 - - 0,05 - - 0,31
7|Realiza una planificacién operativa X X 2,00 18,75 |jefes de areas 1 1 - 2,00 2,00 - 18,75 18,75 -
8|Ejecuta el Plan operativo X 3,00] 28,13 |jefes de dreas 1 3,00 - - 28,13 - -
9|Realiza un registro de los avances en el plan opertaivo X X 1,00 9,38 |[jefes de dreas 1 1 1,00 - 1,00 9,38 - 9,38
10[Reporta trimestralmente los avances en el plan operativo X X 1,00 9,38 |jefes de areas 1 1 - 1,00 1,00 - 9,38 9,38 -
TOTAL 9| 3] 1 1] 1) 15,78667| 121,98 9 3 3 15,22 3,50 1,07 116,98 32,81 9,69
PORCENTAJE 60%) 20%) 7%, 7% 7% 60% | 20% 20% 77%)| 18%) 5% 73% 21%) 6%,
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SP01-02 Revisi6n por la Direccién

P02

SP02-01

SP02-02

SP02-03

Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D :> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC__[VAN |[NAV__ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1{Analiza lainformacién recopilada 1,00 6,25 |Gerente General - 1 - - 1,00 - - 6,25 -
X 2,00 12,50 |Gerente General 1 [ - - 2,00 - - 12,50 - -
X X 0,05 0,31 |Gerente General 1 - 1 0,05 - 0,05 0,31 - 0,31
4|Registra los avances realizados y sus cambios X 0,75) 4,69 |Gerente General 1| - - 0,75 - - 4,69 - -
TOTAL 3 1 Y 1] 0 3,8 23,75 3 1 1 2,80 1,00 0,05 17,50 6,25 0,31
PORCENTAJE 60%) 20% 0%) 20%) 0% 60% | 20% 20% 73%) 26%) 1%| 73%] 26%) 1%
GESTION DE LA CALIDAD
Acciones Correctivas y
Operacién |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje en volumen
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
O VAC [VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
cuales son las fallas e inconformidades en el servicio X 0,25} 0,78 |Asistente Gerencial - 1 1 - 0,25 0,25 - 0,78 0,78
larazén del 1,00 3,13 |Asistente Gerencial - 1 - - 1,00 - - 3,13 -
3[Realiza acciones para corregir el problema X 1,00 6,25 |Gerente General 1 [ - - 1,00 - - 6,25 - -
4|Elabora estrategias para prevenir este tipo de problemas X 1,DE| 3,13 |Asistente Gerencial 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
5|Elabora un reporte de lo realizado X 0,60] 1,88 |Asistente Gerencial 1| - - 0,60 - - 1,88 - -
6]Registra las acciones realizadas y los cambios en operaciones X 0,50 1,56 |Asistente Gerencial - - 1 - - 0,50 - - 1,56
TOTAL 3 2 0 1] 1] 4,35 16,72 3 2 2 2,60 1,25 0,75 11,25 3,91 2,34
PORCENTAJE 43%)| 29% 0% 14% 14% 43% | 29% 29% 57%) 27% 16% 64%| 22%) 13%)
Control de Documentos y Registro
Operacién_|Inspeccién_|Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D :> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC__[VAN |[NAV__ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Revisa d ntos de procesos 1,00 6,25 |Gerente General - 1 - - 1,00 - - 6,25 -
2|Envia el documento a corregir al 4rea que haya cometido el error. X X 0,25) 1,56 |Gerente General 1 [ - 1 0,25 - 0,25 1,56 - 1,56
3|Codifica los procesos X Z,Dd 12,50 [Gerente General 1 - - 2,00 - - 12,50 - -
4|Escanea los documentos X 0,3_3| 2,08 |Gerente General 1| - - 0,33 - - 2,08 - -
TOTAL 3 1 1] of 0 3,58 22,40 3 1 1 2,58 1,00 0,25 16,15 6,25 1,56
PORCENTAJE 60%) 20% 20%| 0% 0% I 60% | 20% 20% 67% 26%)| 7% 67%| 26%)| 7%,
Auditoriainterna
Operacién_|Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
O VAC [VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1] Planifica cuales van aser las dreas a ser auditadas 3,00} 9,38 |Asistente Gerencial - 1 - - 3,00 - - 9,38 -
2|Elabora un plan de auditoria X 2,00] 6,25 |Asistente Gerencial 1 - - 2,00 - - 6,25 - -
3|Espera por proceso X 0,02] Asistente Gerencial - - 1 - - 0,02 - - -
4|Envio de proceso X 0,02] 0,06 |Asistente Gerencial - - 1 - - 0,02 - - 0,06
5|Autoriza ejecutar el plan de auditoria 0,08} 0,52 |Gerente General - 1 - - 0,08 - - 0,52 -
6|Espera por proceso X 0,02 Gerente General - - 1 - - 0,02 - - -
7|Envio de proceso X 0,02] 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
Ejecuta la auditorfa los procesos seleccionados X 1,00 3,13 |Asistente Gerencial 1 [ - - 1,00 - - 3,13 - -
9|Registra las irregularidades y observaciones X X U,BEI 1,04 |Asistente Gerencial 1 - 1 0,33 - 0,33 1,04 - 1,04
10| Envia a gerencia un informe con las observaciones, conclusiones y recomendaciones X o,§| 0,78 |Asistente Gerencial 1| - - 0,25 - - 0,78 - -
TOTAL 4 2 2| 2| 1] 6,74} 21,26 4 2 5 3,58 3,08 041 11,20 9,90 1,21
PORCENTAJE 36%) 18% 18%) 18%) 9% I 36% | 18% 45% 51% 44%| 6% 50%] 44%| 5%,
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P03

PROCESOS MISIONALES

OPERACIONES

SP03-01 Gestion de Ventas

SP03-02

Demora Almacenaje is en volumen
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC _[VAN _[NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1}Planifica los pardmetros para realizar la ventaa un cliente X 2,00 6,25 |lefe de Ventas 1 1 - 2,00 2,00 - 6,25 6,25 -
2|Espera por proceso X 0,02 Jefe de Ventas - - 1 - - 0,02 - - -
3|Envio de proceso X 0,05 0,16 |lefe de Ventas - - 1 - - 0,05 - - 0,16
4| Consulta al cliente la operacion que va realizar 0,08, 0,21 |Vendedor - 1 - - 0,08 - - 0,21 -
SIExpone las mejores opciones para el cliente X 0,17, 0,42 |Vendedor 1 - - 0,17 - - 0,42 - -
6]Envia una cotizacién al cliente X 0,17, 0,42 |Vendedor 1 - - 0,17 - - 0,42 - -
7|Espera por proceso X 0,02 Vendedor - - 1 - - 0,02 - - -
8|Envio de proceso 0,17, 0,42 |Vendedor - - 1 - - 0,17 - - 0,42
9|Solicita el equipo requerido o el servicio solicitado X 0,05 0,16 |lefe de Ventas 1 - - 0,05 - - 0,16 - -
10|Espera por proceso X 0,25, Jefe de Ventas - - 1 - - 0,25 - - -
11|Envio de proceso 0,02 0,06 |lefe de Ventas - - 1 - - 0,02 - - 0,06
12|Consulta al cliente la calidad del servicio por medio de una encuesta X 0,25 0,63 |Vendedor - 1 1 - 0,25 0,25 - 0,63 0,63
TOTAL 4 3 3] 3 1] 3,24 8,71 4 3 7 2,38 2,33 0,78 7,24 7,08 1,26
PORCENTAJE 29% 21%| 21%| 21% 7%) 29% | 21% 50% 43% 42% 14% 46%) 45% 8%)
Gestion de Instalacion
Transporte |Demora Almacenaje Anilisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza un plan para realizar instalaciones 2,00] 6,25 |Jefe Técnico - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2|Espera por proceso X 0,% Jefe Técnico - - - - 0,03 - - -
3|Envio de proceso 0,03, 0,10 |Jefe Técnico - - - - 0,03 - - 0,10
4[Ejecuta el plan de instalaciones X 0,13| 0,28 |Técnico2 1 - - 0,13 - - 0,28 - -
5|Realiza una orden de trabajo de instalacién de nuevos servicios de radio frecuencia X 0,% 0,18 |Técnico2 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
6|Programa la repetidora y calibra el duplexor X 0,25 0,53 |Técnico 2 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
7|pruebas de potencia con antena 0,25 0,53 |Técnico2 - 1 - - 0,25 - R 0,53 -
8|Realiza una orden de uso de Materiales X 0,% 0,18 |Técnico2 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
9|Llena el listado de Herramientas X 0,08 0,18 |[Técnico 2 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
10|Espera por proceso X 0,05| Técnico 2 - - 1 - - 0,05 R - -
11{Envio de proceso 0,05 0,11 |Técnico 2 - - 1 - - 0,05 - - 0,11
12[Aprueba las herramientas a utilizarse X 0,05 0,16 |Jefe Técnico 1 - - 0,05 - - 0,16 - -
13[Realiza Pruebas de Potencia, error de frecuencia y recepcién X 0,42] 1,30 |Jefe Técnico 1 1 - 0,42 0,42 - 1,30 1,30 -
14{Solicita al cliente que realice puebas desde su central X 0,20] 0,63 |Jefe Técnico 1 - - 0,20 - - 0,63 - -
15|Espera por proceso X 0,05 Jefe Técnico - - 1 - - 0,05 - - -
16|Envio de proceso 0,05 0,16 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,05 - - 0,16
17|Reubica la antena X 0,20 0,43 [Técnico 2 1 - - 0,20 - - 0,43 - -
18|Realiza el cambio de todos los componentes de la repetidora X 0,25 0,53 |Técnico 2 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
19|Espera por proceso 0,05 Técnico 2 - - 1 - - 0,05 - - -
20|Envio de proceso 0,05 0,11 |Técnico 2 - - 1 - - 0,05 - - 0,11
21|Realiza un informe indicando que el equipo esta operativo X X 0,15 0,47 |lefe Técnico 1 - 1 0,15 - 0,15 0,47 - 0,47
TOTAL 11 3] 4 4 1) 4,516667| 12,11 11 3 9 1,90 2,67 0,52 4,85 8,08 0,94
PORCENTAJE 48% 13%) 17% 17%) 4% 48% | 13% 39% 37%) 52%) 10%) 35%) 58%) 7%,
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SP03-03 Gestién de Mantenimiento

Demora Almacenaje Anilisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza un plan definiendo como se debe realizar el 2,00} 6,25 |lefe Técnico - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2[Espera por proceso X 0,03 Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - -
3|Envio de proceso 0,03, 0,10 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - 0,10
4|Ejecuta el plan de X 0,13] 0,28 |[Técnico2 1 |- - 0,13 - - 0,28 - -
5|Realiza chequeo visual si esta completo o no el equipo X 0,10 0,21 |Técnico 2 1 1 - 0,10 0,10 - 0,21 0,21 -
6|Espera por proceso X 0,08] Técnico 2 - - 1 - - 0,08 - - -
7|Envio de proceso 0,08] 0,18 [Técnico2 - - 1 - - 0,08 - - 0,18
8|Aprueba el retiro de material X 0,08| 0,26 |Jefe Técnico 1 - - 0,08 - - 0,26 - -
9|Espera por proceso X 0,03 Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - -
10[Envio de proceso 0,03, 0,10 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - 0,10
11{Remplaza el accesorio necesario X 0,25 0,53 |Técnico 2 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
12|Alinea el VCO con el programaTuner para Radios X X 0,25) 0,53 [Técnico2 1 |- 1 0,25 - 0,25 0,53 - 0,53
13[Realiza pruebas de potencia, error de frecuencia y calidad de recepcién del equipo X 0,43| 0,85 |Técnico 2 1 1 - 0,40 0,40 - 0,85 0,85 -
14|Espera por proceso X 0,03[ Técnico 2 - - 1 - - 0,03 - - -
15|Envio de proceso 0,03 0,06 [Técnico 2 - - 1 - - 0,03 - - 0,06
16[Realiza pruebas con la central de monitoreo del cliente 0,83 2,60 |Jefe Técnico - 1 - - 0,83 - - 2,60 -
17|Espera por proceso X 0,02 Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - -
18[Envio de proceso 0,02, 0,06 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,06
19[Realiza Informe técnico X 0,25) 0,53 |Secretaria 1 |- - 0,25 - - 0,53 - -
20|Espera por proceso X 0,03| Secretaria - - 1 - - 0,03 - - -
21|Envio de proceso 0,03] 0,06 [Secretaria - - 1 - - 0,03 - - 0,06
22|Aprueba informe técnico X 0,17] 0,53 |Jefe Técnico 1 1 - 0,17 0,17 - 0,53 0,53 -
TOTAL 8 5] 6| 6| 1 4,93 13,16 8 5 13 1,64 3,50 0,71 373 10,45 1,11
PORCENTAJE 31% 19%) 23% 23% 4% 31% | 19% 50% 28%) 60%| 12%) 24% 68%)| 7%,
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SP03-04 Gestion de Reparacion

Demora Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza un plan para |as reparaciones 2,00] 6,25 |Jefe Técnico - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2|Espera por proceso X 0,03 Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - -
3|Envio de proceso X 0,03, 0,10 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - 0,10
4|Ejecuta el plan de Reparaciones X 0,13 0,28 |Técnico 1 1 - - 0,13 - - 0,28 - -
5|Realiza chequeo visual definiendo si esta completo o no el equipo X 0,10 0,21 [Técnicol 1 1 - 0,10 0,10 - 0,21 0,21 -
6|Espera por proceso X 0,08] Técnico 1 - - 1 - - 0,08 - - -
7|Envio de proceso X 0,08] 0,18 |Técnicol - - 1 - - 0,08 - - 0,18
8|Aprueba el retiro de material X 0,08] 0,26 |Jefe Técnico 1 1 - 0,08 0,08 - 0,26 0,26 -
9|Espera por proceso X 0,03 Jefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - -
10|Envio de proceso X 0,03| 0,10 |lefe Técnico - - 1 - - 0,03 - - 0,10
11{Remplaza el accesorio necesario X 0,25 0,53 |Técnico 1 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
12[Reacondiciona la bateria para saber el porcentaje de capacidad de carga X 0,17| 0,35 |Técnicol 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
13|Solicita remplazo de bateria X 0,05 0,11 |[Técnicol 1 - - 0,05 - - 0,11 - -
14[Desarma el equipo X D,DEI 0,18 |Técnico 1 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
15|Lee la programacion del equipo X 0,17| 0,35 |Técnicol 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
16|Realiza pruebas con el equipo programado X X 0,§| 1,77 |Técnico 1 1 - 1 0,83 - 0,83 1,77 - 1,77
17(Solicita el repuesto necesario X 0,08] 0,18 |Técnico 1 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
18|Realiza el cambio de repuesto X 0,25| 0,53 |[Técnicol 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
19|Revisa el manual del equipo para determinar que elementos estan afectados 0,25 0,53 |[Técnicol - 1 - - 0,25 - - 0,53 -
20|Realiza un puente con fibra de alambre delgado con el afectado X 0,25 0,53 [Técnicol 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
21|Espera por proceso X 0,02] Técnico 1 - - 1 - - 0,02 - - -
22|Envio de proceso X 0,02 0,04 |Técnicol - - 1 - - 0,02 - - 0,04
23|Da de baja al equipo X 0,05 0,16 |Jefe Técnico 1 - - 0,05 - - 0,16 - -
24|Espera por proceso X 0,02 Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - -
25|Envio de proceso X 0,02] 0,05 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,05
26(Alinea el VCO con el programaTuner para Radios X 0,25 0,53 |[Técnicol 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
27|Realiza pruebas de potencia, error de frecuencia y calidad de recepcién del equipo X 0,40 0,85 |[Técnicol 1 1 - 0,40 0,40 - 0,85 0,85 -
28|Espera por proceso X 0,02] Técnico 1 - - 1 - - 0,02 - - -
29|Envio de proceso X 0,02] 0,04 |Técnicol - - 1 - - 0,02 - - 0,04
30|Realiza pruebas con |a central de monitoreo del cliente X 0,83] 2,60 |Jefe Técnico 1 - - 0,83 - - 2,60 - -
31|Espera por proceso X 0,02 Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - -
32|Envio de proceso X 0,02] 0,05 |Jefe Técnico - - 1 - - 0,02 - - 0,05
33|Realiza limpieza del equipo X O,DEI 0,18 [Técnicol 1 - - 0,08 - - 0,18 - -
34|Espera por proceso X 0,02 Técnico 1 R R 1 R R 0,02 R R R
35|Envio de proceso X o,o;| 0,04 [Técnicol - - 1 - - 0,02 - - 0,04
36|Realiza Informe técnico X 0,25 0,53 |Secretaria 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
37|Espera por proceso X 0,02| Secretaria - - 1 - - 0,02 - - -
38[Envio de proceso X 0,02] 0,04 [Secretaria - - 1 - - 0,02 - - 0,04
39|Aprueba informe técnico X X 0,17] 0,52 |Jefe Técnico 1 1 1 0,17 0,17 0,17 0,52 0,52 0,52
TOTAL 19| 6] 9 9 2| 7,24 18,08 19 6 20 4,48 3,00 1,51 10,66 8,63 2,93
PORCENTAJE 42%) 13%| 20% 20% 4% 2% | 13% 44% 50%) 33%) 17%| 48% 39%) 13%)
SP03-05 Gestion de Facturacién
Transporte |Demora Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC _|[VAN [NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza acta de entrega 0,33] 0,70 _|Asistente Contable - 1 - - 0,33 - - 0,70 -
2|Realizala factura X 0,33] 0,70 |Asistente Contable 1 - - 0,33 - - 0,70 - -
3|Actualiza base de datos de informacién X X 0,33] 0,70 _|Asistente Contable 1 - 1 0,33 - 0,33 0,70 - 0,70
TOTAL 2| 1 0| of 1] 0,9# 2,10 2 1 1 0,66 0,33 0,33 1,40 0,70 0,70
PORCENTAJE 50%] 25% 0% 0%) 25% | 50% | 25% 25% 50% 25% 25% 50%)| 25% 25%|
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P04  SERVICIO POST-VENTA

SP04-01 Monitoreo de lasatisfaccién al cliente

¢L1

Demora Almacenaje Anilisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Identifica dreas que deben ser monitoreadas X 2,00} 6,25 |lefe de Ventas - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2|Realiza una encuesta X X 1,00} 3,13 [Jefe de Ventas 1 [ - 1 1,00 - 1,00 3,13 - 3,13
3|Digitaliza la encuesta X X 0,17| 0,52 |lefe de Ventas 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52
4|Tabula los resultados X 1,00} 3,13 |Jefe de Ventas 1 |- - 1,00 - - 3,13 - -
5|Revisa las observaciones proporcionadas en las encuestas X 0,50 1,56 |Jefe de Ventas - 1 - - 0,50 - - 1,56 -
6|Envia a archivar las encuestas X 0,08] 0,26 |Jefe de Ventas - - 1 - - 0,08 - - 0,26
TOTAL 3| 2| 0| 1] 2] 4,75| 14,84 3 2 3 2,17 2,50 1,25 6,77 7,81 3,91
PORCENTAJE 38%) 25%) 0%, 13%| 25%) 38% | 25% 38% 37%) 42%| 21%) 37% 42%| 21%
SP04-02 Gestion de reclamos
Operacién_|Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC [VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Revisa las observaciones que se por las lizad: X 2,00| 6,25 |Asistente Gerencial - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2[Emite un informe con las observaciones criticas a considerar X 1,00 3,13 |Asistente Gerencial 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
3|Envia las observaciones y la solicitud de desvinculacién a Recursos Humanos X 0,08] 0,26 |Asistente Gerencial - - 1 - - 0,08 - - 0,26
4[Realiza un Ilamado de atencidn al personal que causo el reclamo X 0,33] 1,04 |Asistente Gerencial 1 - - 0,33 - - 1,04 - -
5|Registra |as observaciones en el sistema X X 0,33] 1,04 |Asistente Gerencial 1 - 1 0,33 - 0,33 1,04 - 1,04
6|Se comunica con el cliente X X 0,17} 0,52 |Asistente Gerencial 1 - 1 0,17 - 0,17 0,52 - 0,52
TOTAL 4 1 1] 1 1 3,92] 12,24 4 1 3 1,83 2,00 0,58 5,73 6,25 1,82
PORCENTAJE 50%| 13% 13% 13%| 13% 50% | 13% 38% 42% 45% 13% 42%| 45% 13%|
PROCESOS DE APOYO
P05  Administracién del Recurso Humano
SP05-01 Seleccién de Personal
Operacién_|Inspec Transporte |Demora Almacenaje Andilisis en volumen Andlisis en tiempo Andilisis en costo
No. Actividades o D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza un andlisis de cargo y actividades X 2,00 5,00 |Titular de Recursos Humanos - 1 - - 2,00 - - 5,00 -
2|Publica en la pagina “socioempleo.com” un anuncio para el cargo técnico X 0,83 2,08 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,83 - - 2,08 - -
3|Solicita informacién de conocimiento de campo técnico, su experiencia y aspiracion laboral X 1,00 2,50 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 1,00 - - 2,50 - -
4|Publica un anuncio en la prensa X 1,00 2,50 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 1,00 - - 2,50 - -
5|Realiza un horario de entrevistas X 0,50 1,25 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,50 - - 1,25 - -
6|Elige los candidatos a la segunda fase segun el perfil que se ajuste al presupuesto y que cuente con experiencia X 1,00 2,50 |Titular de Recursos Humanos - 1 - - 1,00 - - 2,50 -
7|Comunica alos aspirantes que pasaron la segunda fase X 0,25 0,63 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,25 - - 0,63 - -
8|Entrega prueba de conocimientos al aspirantes para que lo realicen X 0,17] 0,42 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,17 - - 0,42 - -
9|Entrega los resultados al gerente X 0,17] 0,42 |Titular de Recursos Humanos - 1 - - 0,17 - - 0,42 -
10[Espera por proceso X 0,05 Titular de Recursos Humanos - - 1 - - 0,05 - - -
11|Envio de proceso X 2,00 5,00 |Titular de Recursos Humanos - - 1 - - 2,00 - - 5,00
12|Elige a la persona Segun su experiencia, resultado en laa prueba y de su agrado X 0,50 3,13 |Gerente General 1 - - 0,50 - - 3,13 - -
13|Espera por proceso X 0,05 Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
14|Envio de proceso X 0,02] 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
15/Comunica a la persona seleccionada que hasido contratada X 0,08] 0,21 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,08 - - 0,21 - -
16Solicita que se capacite al nuevo X 0,50 1,25 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,50 - - 1,25 - -
TOTAL 9 3| 2 2 o 10,12 26,98 9 3 4 4,83 3,17 2,12 13,96 7,92 5,10

PORCENTAJE 56% 19%| 13% 13%) 0%] 56% | 19% 25% 48%| 31%) 21%| 52% 29%| 19%




SP05-02

SP05-03

SP05-04

SP05-05

Induccién de Personal

Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D :> D v T (horas) Costo Responsable
VAC__[VAN [NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza un cronograma de Induccién X X 1,00 2,50 |[Titular de Recursos Humanos 1 1 - 1,00 1,00 - 2,50 2,50 -
2|Entrega el manual de reglamento interno y politicas de Aneta X 0,08] 0,21 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,08 - - 0,21 - -
3|Espera por proceso X 0,05 Titular de Recursos Humanos - - 1 - - 0,05 - - -
4|Envio de proceso X 0,02} 0,04 [Titular de Recursos Humanos | - - 1 - - 0,02 - - 0,04
5|Realiza capacitacion en las i a far X 6,00] 18,75 [Jefe Técnico 1 - - 6,00 - - 18,75 - -
6|Evalua el aprendizaje X X 1,00] 3,13 |Jefe Técnico 1 1 - 1,00 1,00 - 3,13 3,13 -
7|Realiza observaciones X X 1,00 3,13 |Jefe Técnico 1 - 1 1,00 - 1,00 3,13 - 3,13
TOTAL 5| 2 1] 1] 1] 9,15] 27,75 5 2 3 9,08 2,00 1,07 27,711 5,63 3,17
PORCENTAJE 50%) 20% 10%| 10%| 10% 50% | 20% 30% 75%) 16% 9% 76%| 15%) 9%
Capacitacion de Personal
n_|Transporte [Demora Almacenaje Anlisis en volumen Anlisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
O D I=> D v VAC [VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1]Planifica capacitaciones posibles para las dreas el presupuesto X 2,00] 5,00 |[Titular de Recursos Humanos - 1 - - 2,00 - - 5,00 -
2|Busca capacitaciones en base de datos X 1,00 2,50 |[Titular de Recursos Humanos - 1 - - 1,00 - - 2,50 -
3[Realiza la reserva de capacitador para la empresa X 0,50] 1,25 [Titular de Recursos Humanos 1 [ - - 0,50 - - 1,25 - -
4|Elabora un cronograma de capaitacion X 1,00 2,50 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 1,00 - - 2,50 - -
5|Reserva el lugar de capacitacién X X 0,25) 0,63 |Titular de Recursos Humanos 1| - 1 0,25 - 0,25 0,63 - 0,63
6]Comunica alos las actividades a realizarse X 0,50} 1,25 |Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,50 - - 1,25 - -
7|Supervisa la asistencia de los participantes X 0,25 0,63 |[Titular de Recursos Humanos - 1 - - 0,25 - - 0,63 -
8|Realiza una encuesta de satisfaccién del capacitadory del curso X X 0,50] 1,25 |[Titular de Recursos Humanos | - 1 1 - 0,50 0,50 - 1,25 1,25
9| Tabula los resultados de las encuestas X 1,%# 3,75 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 1,50 - - 3,75 - -
10[Registra las posibles mejoras para una nueva capacitacién X X o,sﬁl 1,25 |[Titular de Recursos Humanos 1| - 1 0,50 - 0,50 1,25 - 1,25
TOTAL 6| 4 Y 2| 1 8 20,00 6 4 3 4,25 3,75 1,25 10,63 9,38 3,13
PORCENTAJE 46%)| 31% 0%) 15%) 8% I 46% | 31% 23% 46%)| 41%| 14%) 46%| 41%| 14%
Gestion de Sueldos y Salarios
Transporte |Demora Almacenaje
No. Actividades I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |[VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza Rol de pagos X 2,00] 4,25 |Asistente Contable 1 - - 2,00 - - 4,25 - -
2|Realiza los Cambios en el Rol X 0,17} 0,35 |Asistente Contable 1 - - 0,17 - - 0,35 - -
3[Realiza cheques X 0,50] 1,06 |Asistente Contable 1 [ - - 0,50 - - 1,06 - -
4|Espera por proceso X 0,06 Asistente Contable - - 1 - - 0,06 - - -
5|Envio de proceso X 0,08} 0,18 |Asistente Contable - - 1 - - 0,08 - - 0,18
G‘Ifirma los cheques X X 0,08] 0,52 |Gerente General 1 1 - 0,08 0,08 - 0,52 0,52 -
7|Espera por proceso X 0,02 Gerente General - - 1 - - 0,02 - - -
8|Envio de proceso X 0,07} 0,42 [Gerente General - - 1 - - 0,07 - - 0,42
9|Entrega los cheques con el Rol de pagos X X 0,33] 0,71 |Asistente Contable 1 - 1 0,33 - 0,33 0,71 - 0,71
10]Recibe los roles X X 0,33] 0,71 |Asistente Contable 1| - 1 0,33 - 0,33 0,71 - 0,71
TOTAL 6| 1 3| 2| 1] 3,6# 8,20 6 1 6 3,42 0,08 0,90 7,60 0,52 2,01
PORCENTAJE 46%)| 8% 23%| 15%) 8% I 46% 8% 46% 78%) 2% 20%) 75%] 5% 20%
Evaluacion de desempefio
Operacién_|Inspeccién |Transporte [Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC__[VAN [NAV _ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1]Analiza las observaciones e irregularidades X 0,50 1,25 |Titular de Recursos Humanos - 1 - - 0,50 - - 1,25 -
2|Revisan los indicadores de gestion y medicidon X 0,33 0,83 |Titular de Recursos Humanos - 1 - - 0,33 - - 0,83 -
3|Registra el avance en el alcance de objetivos por cada y graba en el sistema X X 0,25 0,63 _|[Titular de Recursos Humanos 1 - 1 0,25 - 0,25 0,63 - 0,63
4|Realiza un informe sobre los resultados finales de |a evaluacién X 0,33] 0,83 _|Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,33 - - 0,83 - -
5[Envia los resultados negativos a la asistente Contable X X 0,25 0,63 |Titular de Recursos Humanos 1 - 1 0,25 - 0,25 0,63 - 0,63
6|Otorga Un bono alos Con mejor fi X 0,20] 0,50 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,20 - - 0,50 - -
TOTAL 4 2 1 of 1] 1,87] 4,67 a4 2 2 1,03 0,83 0,50 2,58 2,08 1,25
PORCENTAJE 50%] 25% 13% 0%) 13% 50% | 25% 25% 44% 35% 21% 44%| 35% 21%|
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SP05-06 Desvinculacién del personal

Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D :> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC__[VAN |[NAV__ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza el acta de finiquito X 0,50] 1,25 [Titular de Recursos Humanos 1 |- - 0,50 - 1,25 - -
2|ingresa el acta al Ministerio de Relaciones Laborales X 033 0,83 _[Titular de Recursos Humanos 1 [ - - 0,33 - 0,83 - -
3|Realiza el calculo de liquidacion X 0,25 0,63 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,25 - - 0,63 - -
4|Espera por proceso X 0,07] Titular de Recursos Humanos - - 1 - - 0,07 - - -
5|Envio de proceso X 0,02] 0,05 _|[Titular de Recursos Humanos - - 1 - - 0,02 - - 0,05
6|Autoriza liquidacién X 0,08} 0,52 |Gerente General - 1 - - 0,08 - - 0,52 -
7|Espera por proceso X 0,07} Gerente General - - 1 - - 0,07 - - -
8|Envio de proceso X 0,02] 0,13 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,13
9|Solicita turno al Ministerio de Relaciones Laborales X 0,08] 0,21 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,08 - - 0,21 - -
10|Entrega liquidacién al empleado desvinculado X 0,08] 0,21 |[Titular de Recursos Humanos 1 - - 0,08 - - 0,21 - -
TOTAL 5| 1] 2 2| 0 1,51] 3,82 5 1 4 1,25 0,08 0,17 3,13 0,52 0,18
PORCENTAJE 50% 10% 20%| 20%| 0% 50% | 10% 40% 83%) 6%) 12%| 82%| 14%| 5%
P06  Gestion financiera
SP06-01 Gestion de Contabilidad
Demora Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anilisis en costo
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC |VAN |NAV__ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1{Reune registros de y bancarios X 1,00} 3,13 |Contadora - 1 - - 1,00 - 3,13 -
2[Solicita que se envie el documento correcto X 0,17] 0,52 |contadora - - 1 - - 0,17 - - 0,52
3|Recibe el documento corregido X 0,08| 0,26 |Contadora 1 - - 0,08 - 0,26 - -
4|Registra movimientos contables X 0,75 2,34 |contadora 1 |- - 0,75 - 2,34 - -
5|Genera retenciones X X 0,67] 2,08 |Contadora 1 - 1 0,67 - 0,67 2,08 - 2,08
6|Emite informes X 0,50) 1,56 |Contadora 1 |- - 0,50 - - 1,56 - -
TOTAL 4 1] 0| 1] 1 3,17 9,90 4 1 2 2,00 1,00 0,83 6,25 313 2,60
PORCENTAJE 57%) 14%) 0%, 14%)| 14%) 57% | 14% 29% 52%) 26%) 22%) 52% 26%) 22%
SP06-02 Presupuesto
n_|Transporte |Demora Almacenaje en volumen to
No. Actividades I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC |[VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Prepara informe con el p del afio anterior X 1,00] 3,13 |[Contadora 1 - - 1,00 - 3,13 - -
2|Planifica el presupuesto para el afio entrante X 2,00] 6,25 |Contadora 1 - - 2,00 - - 6,25 - -
3]Espera por proceso X 0,08| Contadora - - 1 - - 0,08 - - -
4|Envio de proceso X 0,05 0,16 [Contadora - - 1 - - 0,05 - - 0,16
5|Revisa el Presupuesto X 2,00) 12,50 |Gerente General - 1 - - 2,00 - 12,50 -
6]Aprueba el nuevo presupuesto X 0,17] 1,04 |Gerente General 1 - - 0,17 - - 1,04 - -
7|Espera por proceso X 0,02 Gerente General - - 1 - - 0,02 - - -
8|Envio de proceso X 0,03] 0,19 [Gerente General - - 1 - - 0,03 - - 0,19
9|Ejecuta el pr X Z,DEI 6,25 [Contadora 1 - - 2,00 - 6,25 - -
10|Controla el cumplimiento del presupuesto durante el afio de forma semestral X l,OEI 3,13 [Contadora - 1 - - 1,00 - 3,13 -
TOTAL 4 2 2| 2| 0 8,35 32,64 4 2 4 517 3,00 0,18 16,67 15,63 0,34
PORCENTAJE 40%)| 20% 20%| 20%)| 0% I 40% | 20% 40% 62% 36%) 2% 51%| 48%| 1%
SP06-03 Obligaciones tributarias
Operacién_|Inspeccién |Transporte [Demora Almacenaje Anélisis en volumen Anélisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades O D I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC [VAN [NAV |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza la conciliacién de los registros de tributacion X X 1,50 4,69 |Contadora 1 1 - 1,50 1,50 4,69 4,69 -
2|Realiza la declaracién en |a pagina web X X X 0,50 1,56 |Contadora 1 - 2 0,50 - 1,00 1,56 - 3,13
3|Realiza el pago X 0,50 1,56 |Contadora 1 - - 0,50 - 1,56 - -
TOTAL 3 1 0 1 1 2,5 7,81 3 1 2 2,50 1,50 1,00 7,81 4,69 3,13
PORCENTAJE 50%| 17% 0% 17%| 17% 50% | 17% 33% 50% 30% 20% 50%) 30% 20%|
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SP06-04 Gestion de pagos

SP06-05

P07

SP07-02

Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D :> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC__[VAN |[NAV__ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza una planificacién de pagos al inicio del afio 2,00) 6,25 |Contadora - 1 - - 2,00 - - 6,25 -
2|Realiza un listado Facturas a cancelar X 1,00] 3,13 [Contadora 1 [ - - 1,00 - - 3,13 - -
3|Cancela por el método de pago multiple de compras X X 0,30] 0,94 [Contadora 1 - 1 0,30 - 0,30 0,94 - 0,94
4|Emite el egreso y el Cheque X 0,15) 0,47 _|Contadora 1| - - 0,15 - - 0,47 - -
5|Espera por proceso X 0,08 Contadora - - 1 - - 0,08 - - -
6|Envio de proceso X 0,08} 0,26 |Contadora - - 1 - - 0,08 - - 0,26
7|Firma los Cheques X 1,00 6,25 |Gerente General 1 [ - - 1,00 - - 6,25 - -
8|Espera por proceso X U,DEI Gerente General - - 1 - - 0,08 - - -
9|Envio de proceso X 0,05 0,31 |Gerente General - - 1 - - 0,05 - - 0,31
10|Entrega los cheques X X 0,50] 1,56 |Contadora 1 - 1 0,50 - 0,50 1,56 - 1,56
TOTAL 5| 1] 3 2| 1] 5,25] 19,17 5 1 6 2,95 2,00 1,10 12,34 6,25 3,07
PORCENTAJE 42%) 8% 25% 17%) 8% 2% 8% 50% 49%| 33%) 18%| 57%| 29%| 14%)
Cobros
Demora Almacenaje sis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D v T (horas) Costo Responsable
VAC _[VAN [NAV  |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Realiza planificacion de las cuentas por cobrar cada dos semanas X 0,75) 1,59 |Asistente Contable 1 1 - 0,75 0,75 - 1,59 1,59 -
2 Verifica Facturas vencidas 0,75 1,59 |Asistente Contable - 1 - - 0,75 - - 159 -
3[Notifica al cliente X 3,00) 6,38 |Asistente Contable 1| - - 3,00 - - 6,38 - -
4|Espera por proceso X 0,05 Asistente Contable - - - - 0,05 - - -
5|Envio de proceso X 0,05 0,11 |Asistente Contable - - - - 0,05 - - 0,11
6|Comunicaal cliente su obligacién X 0,50) 3,13 |Gerente General 1| - - 0,50 - - 3,13 - -
7|Espera por proceso X 0,05 Gerente General - - 1 - - 0,05 - - -
8|Envio de proceso X 0,02] 0,10 |Gerente General - - 1 - - 0,02 - - 0,10
9|Provisiona como cuenta incobrable. X 0,25 0,53 |[Asistente Contable 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
10[Recibe el pago X 1,00 2,13 |Asistente Contable 1| - - 1,00 - - 2,13 - -
11|Registray actualiza el sistema (monica) X X 0,25, 0,53 |Asistente Contable 1 - 1 0,25 - 0,25 0,53 - 0,53
TOTAL 5 1] 2| 2 1] 6,67| 16,09 6 2 5 5,75 1,50 0,42 14,28 3,19 0,74
PORCENTAJE 45% 9% 18% 18% 9% 46% | 15% 38% 75% 20% 5% 78%) 18% 4%
Control de Stock
SP07-01 Gestion de Inventario
Operacién_|Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje en volumen Andlisis en costo
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
O VAC [VAN [NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza una planificacién de inventario al inicio del afio 8,00] 25,00 |Asistente Gerencial - 1 - - 8,00 - - 25,00 -
2|Ejecuta la planificacion X 4,DE| 12,50 |[Asistente Gerencial 1 - - 4,00 - - 12,50 - -
3[Controla que se cumpla la planificacién del inventario X 2,00| 6,25 |Asistente Gerencial 1 - - 2,00 - - 6,25 - -
4|Analiza la causa O,Zé| 0,78 |Asistente Gerencial - 1 - - 0,25 - - 0,78 -
5|Espera por proceso X 0,05 Asistente Gerencial - - 1 - - 0,05 - - -
6[Envio de proceso X 0,02| 0,05 |Asistente Gerencial - - 1 - - 0,02 - - 0,05
7|Realiza cambios en Inventario X 0,Zé| 0,53 [Secretaria 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
8|Espera por proceso X 0,08 Secretaria - - 1 - - 0,08 - - -
9[Envio de proceso X 0,05| 0,11 |[Secretaria - - 1 - - 0,05 - - 0,11
10[Realiza un informe de Inventario X 1,02| 3,13 |Asistente Gerencial 1 - - 1,00 - - 3,13 - -
TOTAL 4 2 2] 2| 0| 15,7, 48,35 4 2 4 7,25 8,25 0,20 22,41 2578 0,16
PORCENTAJE 40%| 20% 20% 20%) 0%, | 40% | 20% 40% 46% 53% 1% 46%| 53% 0%
Gestion de Bodega
Transporte |Demora |Almacenaje Andlisis en tiempo Andlisis en costo
No. Actividades D :> D v T (horas) Costo Responsable
o VAC__[VAN |[NAV__ |VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1]Verifica si hay en stock el articulo 0,17] 0,35 |Secretaria - 1 - - 0,17 - - 0,35 -
2lsolicita al proveedor los articulos X X 0,17} 0,35 [Secretaria 1 [ - 1 0,17 - 0,17 0,35 - 0,35
3JActualiza base de datos con los articulos X 0,10} 0,21 |Secretaria - - 1 - - 0,10 - - 0,21
4]Realizala érden de Bodegay entrega con el articulo X 0,25] 0,53 |[Secretaria 1 - - 0,25 - - 0,53 - -
TOTAL 2 1 Y 1] 1] O,Gj 1,45 2 1 2 0,42 0,17 0,27 0,89 0,35 0,57
PORCENTAJE 40%)| 20% 0%) 20%) 20% I 40% | 20% 40% 49%) 20%) 31%) 49%| 20%) 31%

G.T



P08

Soporte Operativo

SP08-01 Soporte Técnico

SP08-02

SP08-03

Transporte |Demora Almacenaje Anlisis en costo
No. Actividades I:> D v T (horas) Costo Responsable
VAC [VAN [NAV _ |[VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Recibe solicitud del drea donde se descompuso el equipo X 0,05 0,11 [Técnico 1 - 1 - - 0,05 - - 0,11 -
2|Analiza el equipo X O,SEI 1,06 |Técnico 1 - 1 - - 0,50 - - 1,06 -
3|Repara el equipo X 1,00| 2,13 [Técnico 1 1 - - 1,00 - - 2,13 - -
4JRealiza un reporte de reparacion internas X X O,SAI 0,71 [Técnico 1 1 - 1 0,33 - 0,33 0,71 - 0,71
TOTAL 2 2 Y of 1] 1,88 4,00 2 2 1 1,33 0,55 0,33 2,83 1,17 0,71
PORCENTAJE 40%)| 40% 0%) 0% 20% I 40% | 40% 20% 60% 25%) 15%) 60%| 25%) 15%
Respaldo de informacion
Transporte |Demora Almacenaje Andlisis en volumen Anlisis en tiempo Anlisis en costo
No. Actividades O = D v T (horas) Costo Responsable T—gﬁ—:
o VAC |VAN |NAV _ |[VAC VAN NAV VAC
1{Planifica los documentos que se tiene que respaldar. X X 3,00] 6,38 |Técnico2 1 1 - 3,00 3,00 - 6,38
2|Respalda archivos de trabajos realizados y documentos administrativos X X 6,00} 12,75 |Técnico 2 1 - 1 6,00 - 6,00 12,75
3|Espera por proceso X 0,25 Técnico 2 - - 1 - - 0,25 -
4|Envio de proceso X 0,04 0,09 [Técnico 2 - - 1 - - 0,04 -
5|Depura la base de datos X X 4,00 12,50 |Jefe Técnico 1 1 - 4,00 4,00 - 12,50
TOTAL 2 1] 1 1] 1| 1329 31,71 3 2 3 13,00 7,00 6,29 31,63
PORCENTAJE 33%) 17% 17%) 17% 17% 38% | 25% 38% 49%| 27% 24%| 50%)
Archivo de Documentacién
Operacion |Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje Andlisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo
No. Actividades D I:> D v T (horas) Costo Responsable
O VAC [VAN [NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1|Planifica los documentos a archivar X X 0,50] 1,06 |Secretaria 1 1 - 0,50 0,50 - 1,06 1,06 -
1|Recibe los archivos y analiza donde se debe archivar X O,d 0,71 |[Secretaria - 1 - - 0,33 - - 0,71 -
2|Archiva los documentos X 1,00| 2,13 |[Secretaria 1 - - 1,00 - - 2,13 - -
TOTAL 1] 1 0 ol 0| 1,g| 3,90 2 2 - 1,50 0,83 - 3,19 1,77 -
PORCENTAJE 50%| 50% 0% 0% 0% 50% | 50% 0% 64% 36% 0% 64%) 36% 0%)

9.1
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Anexo 5: Manuales de Procedimientos

PROCESOS ESTRATEGICOS

i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CAF\)VATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Planificacion estratégica y operativa

SPo1-01

Edicién No. 01 | Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Delegar las funciones de la empresa implementando objetivos, politicas y estrategias
anuales que a su vez constituya el plan estratégico y el plan operativo para el equipo
de trabajo.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a toda la empresa y sus procesos.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

+ Estrategias.- Conjunto de determinadas acciones enfocadas a cumplir un objetivo
en coman.

» FODA.- Establece las fortalezas, oporunidades, debilidades y amenazas de la
empresa
Mision.- Razon de ser una empresa
Objetivos.- Proposito o meta planteada para mejorar el rendimiento de una
empresa.

* Plan estratégico.- documento en el cual la gerencia presenta las estrategias para
cumplir los objetivos.

+ Plan operativo.- Documento en donde se encuentran los objetivos y las aclividades
a realizar durante el afio.

+ Proyecto.- Conjunto de actividades que cumplen un propdsito y que tienen un limite
de tiempo determinado.

« Vision.- Sefiala hacia donde se dirige la empresa.

5. POLITICAS

* La Gerencia debe reunirse el mes de Diciembre a revisar el cumplimiento final del
plan estratégico y a elaborar el plan estratégico para el proximo afio.
En la reunion deben estar presentes los jefes de area.
Los indicadores se controlaran trimestralmente a través de informes que se
presentaran cinco dias antes al término del mes.

+ Los jefes de area son responsables de cada plan operativo que se realice.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Carvatel Telecomunicaciones

CARF——"-EVATEL wj MARUALIDE FHOCECIMIENTCS

CODIGO:
Planificacion estratégica y operativa

SPO1-01

Edicién No. 01 | Pag.2de4

6. INDICADORES

Nombhre Porcentaje de cumplimiento del Plan operativo.
Descripeidén | Sefiala el cumplimiento del plan operativo

Férmula Frecuencia Sentido | LI LS Hesn?‘on.sz!t?le de: Hespor!s.al_:lle de:
edicion Analisis
{Lista de
actividades
cumplidas/ Lista Trimestral Positive | 80% [100% | Jefes de area | Gerente General
de
actividades}*100

Nombre Porcentaje de requisitos del personal efectuados en el plan

operativo.
Descripcion Senala} el cumplimiento de los requisitos del personal en el plan
operativo
Formula Frecuencia Sentido L LS Resn[‘)‘on_sa_l?le de Respon's._al_:)le de
edicion Analisis
(Requisitos del
personal
cumplides/ Trimestral Positive | 80% [100% | Jefes de area | Gerente General
Reguisitos del
personal*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PDO1-01-01 Planificacion Estratégica
PDQ1-01-02 Planificacion Operativa
PD01-01-03 Provectos
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn [ Disposicién
PRO1-01-01 | Formato de avances del lmé)remll ¥ 1 afic y Envio a
i igita ocumentacién
plan operativo Xl
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SPO1-01

Planificacion estratégica y operativa

Edicion No. 01 |

Pag.3de 4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Misién y vision

SHC

Cbjetivos

INIFIO

Solicta reunién con los jetes
de dreas

Reunian
Pprogramada

Gerente General

Rlevis an la misitn la visién y
los ohjetivos

jpfes de dreas

. Se debe realizd
cambios?

Objefivos

I

Plan estrategico

S

!

Fiealiza modificaciones en los

objetivos Objetivos

Gerente General

% Son alcan zables®
log chijetivos?

o—AE)

Realiza plan estratégico Plan estratégico

Gerente General

!

Comunica el plan estratégico
a los encargados de cada
Area

Gerente General

6

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL |

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SPO1-01

Planificacion estratégica y operativa

jefes de dreas

FIN

Edicién No. 01 | Pag.4de4
Detalla proyectos parael
cumplimiento de objetivos Proyedos
plenteados
Gerente General
Asigna presupuesto a | os Presupuesio
PresupLissto P!
Presupussto »  disponible SriBar GRS, 08 CodE ATe: asignado Presupussto
~— Gerente General
4
Presupuesto Realiza una planificasitn Planifisasiin
Presupuesto Asignads operafiva Operativa
jefes de areas
Beouta el Plan operativo
jefes de dreas
r
Realiza un registro de los Avances del plean
avancas en el plan opertaivo ” operativa
jefes de dreas
A
Reporta timestralments los Reporte timestral Control de
avances en el plan operetivo del plan operativ documentos y
L regisros

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:
Revision por la direccion
SP01-02
Edicién No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Identificar y prevenir inconvenientes en los procesos para aplicar mejoras por medio de
estrategias.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a toda la empresa y sus procesos.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

« Plan de contingencia.- documento en el cual la gerencia presenta las estrategias
para mejorar el desempeiio en un proceso.

+ Proyecto.- Conjunto de actividades que cumplen un propdsito y que tienen un limite
de tiempo determinado.

+* CGalidad.- La ISO 9000 define como el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.

5. POLITICAS

+ Este estudio se realizaréa trimestralmente partiendo de los objetivos del plan
estratégico y operativo.

+ Solamente el Gerente General puede tomar decisiones finales en la revision por la
direccion

* Los planes de contingencia los elaborara gerencia y lo ejecutaran los jefes de cada
area

6. INDICADORES

Nombre Cumplimignto de Revision por la direccidn.
Descripcién Establece el pqrcentaje de revision por parte de la direccion con
respecto a los informes emitidos.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon_sa_l:')le e Respoqs._al_)le de
Medicion Analisis
(Acciones de la
gestion de la Trimestral Negativo | 0% | 20% | Gerente General | Gerente General
direcciéninformes
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP01-02

Revision por la direccion

Edicién No. 01

Pag. 2de 3

[ porrevisary*100 |

Nombre Porcentaje de cumplimiento del Plan de contingencia.
Descripcidén [Sefiala el cumplimiento del plan de contingencia
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flesponlsa.l?le de Hespon's.al_:lle e
Medicion Analisis
{Gumplimiento del
plan de
centingencia/ Plan Trimestral Positive | 80% [100% | Jefes de area | Gerente General
de
centingencia}*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD0O1-02-01 Planificacion de Contingencia
PD01-02-02 | Informe de auditoria interna
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR01-02-01 | Informe de Avances y Digital 5 afios Envioa
cambios Document_aclon
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Revision por la direccion
Edicién No. 01 | Pag.3de3
Plarificasion Heporetimasi IHICH
esratéaica [—» del plan operativo
Informe de Analiza la inbrmacion
Audtoria Interna | |—» Auditorfa > recopilada
Gerente General
Actiones
correctivas y M It
preventivas \__/..-.\
& Cumple conlo q
planificado?
NO
¥
Elabora plan de contingenda
e tenga estrategias para Plan de
mejorar el avance de la »  contingencia
plenificacdion estratégica
Gerente General
Comunica a los encargados
de cada plan os cambios y las| Plan de
decisiones tomadas para qle contingencia Planificacién
sean ejecUtadns \-/___\ Estratégica

Garente General

Registra los avences
realizados y sus cambios

Gerente General

FIN

e Control de
Registro de DocUmentos y
avances y Reqistros
cambiog

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Acciones Correctivas y Preventivas
SP02-01
Edicién No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Determinar las posibles complicaciones que se pueden presentar durante la ejecucion
de los procesos de la empresa y realizar un analisis que establezca errores para
erradicarlos en caso de que sucedan.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a toda la empresa y sus procesos.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4,

DEFINICIONES

Acciones correctivas.- Son las actividades que permiten identificar la causa o raiz
un problema para poder solucionarlo.

Acciones preventivas.- son estrategias y actividades que se ejecutan para prevenir
problemas potenciales.

Correccion.- Es la accion inmediata para resolver un problema.

. POLITICAS

La identificacién de problemas se realizara por gerencia, sin embargo las acciones
para corregirlo las realizara Unicamente el gerente general.

Las acciones tomadas por gerencia lo ejecutaran los responsables de cada area a
partir de las conclusiones del repore de acciones correctivas y preventivas.

6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de estrategias.
Descripcién Establece el porcentaje en que se han cumplido las estrategias

establecidas.

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido L LS Medicion Andlisis

(Estrategias
cumplidas/ Semestral Positive | 80% | 100% | Gerente General | Gerente General
Estrategias)*100

Nombre  [Tiempo promedio de ejecucion de las acciones.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Acciones Correctivas y Preventivas
SP02-01
Edicién No. 01 | Pag.2de3
e Detalla el tiempo promedio de ejecucidon de los acciones
Bescripeion correctivas o preventivas asignadas
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Resn?‘on_s‘.a_l?le i Flespor!s_al_)le de
edicion Analisis
> (fecha de fin de
acciones — fecha 4 15
de ejecucion de Semestral Negativo s | dias Jefes de drea | Gerente General
acciones)/ total de
acciones
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD02-01-01 Plan de auditoria
PDQ2-01-02 Estrategias de prevencién
PD02-01-03 Repore de acciones correctivas y preventivas
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicidn
Envic a
PRQO2-01-01 Reporte de cambios Digital 5 afcs dogcumentacién
de archivo.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SPoz2-01

Acciones Correctivas y Preventivas

Edicién No. 01

Pag. 3de 3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Auditeria intena

Observaciones e

INICIO

Identifica cuales son las fallas
& incenfermidades en el

irregu laridad es

S

Menitoreode
satistaccisn al
cliente

Problemas

s=rvicio

Asistente gerencial

!

Identifica la razén de!
problema

Plan de auditeria
inigial

Asistente gerencial

l

Realiza acciones para corregir|
el problema

Gerente General

Elabora estrategias para
prevenir este tipo de

problemas

<

Cambios en

Operacicnes

—(3)

Estrategias de

Asistente Gerencial

O——

Elabora un reporte de lo
real zado

prevencion

K

Feporte de
acciones
corectivas y

Asistente Gerencial

!

Registra las acciones
realizadas y los ¢ambios en
operaciones

preventias

Asistente Gerencial

Operaciones
CARVATEL

Control de
Documentos y
Registres

Revisién porla
direccion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Control de Documentos y Registros
P02-02
Edicién No. 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO
Codificar los procesos estratégicos y misionales para su adecuada identificacidn e
interpretacion.
2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los procesos de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4,

DEFINICIONES

orden determinado.

Godificacion.- Generar un codigo para un documento o registro el cual sigue un

Documento.- Es un soporte material generado exclusivamente por un individuo.

Registro.- Es un documento que contiene un formato disefiado para ser completado.

. POLITICAS

La codificacion se realizara a partir de la aprobacion del documento.

caso contrario se devolvera para su modificacion

Todos los documentos deben tener un respaldo digital.

Los documentos deben cumplir con los estandares de informacion establecidos,

6. INDICADORES
Nombre Infermacion de los documentos.
— Determina en rcentaj informacion ncuentran |
Descripcion ete a en que porcentaje de informacion se encuentran los
documentos
Formula Frecuencia Sentido u LS RESPOH?'E!I?IE de Hespor!s_al_)lede
Medicion Analisis
{Informacién
requerida/informacién | Por documente | Pesitive [100% | 100% | Gerente General | Gerente General
cumplida)*160

Nombre Porcentaje de documentos
Descripcidén [ Sefiala el cumplimiento de la documentacion
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS [ Responsable de | Responsable de

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Control de Documentos y Registros
P02-02
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Medicion Anilisis
{Documentos
Sgggﬁiﬁs; mensualmente Positive | 95% | 100% | Gerente General | Gerente General

planificades)*100

7. DOCUMENTOS

Caodigo Nombre
PDg2-02-01 Reporte de documentos y registros
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR02-02-01 | Gambios en documentos y Digital 5 afos Envioa
registros documentaciéin
de archivo.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

P02-02

Control de Documentos y Registros

Edicién No. 01

[ Pag.3de3

DIAGRAMA DE FLUJO

Planificasitn

Operativa

Fevision por la
Direstitn

Acciones

Preventivas

Estratégica y I

Corractivas y —

Auditoria irterna —

Feportes,
dosumentos y

registros

Revisadocumentos de
procesos misionales

Gererte General

o Tienen toda la
informasion?

Si

!

Codificalos procesos

Gererte General

!

Escanealos dosumertos

fae oo
F—— 4

Cambins en
DRErRsIoNes

Gererte General

Ervia gl ducumento a corregir
al area que hayacometido el

Documentos Archivo de
" documentasion
Plarificacion
B Estratégica y
Operativa

Rewision porla

Brror.

Gererte General

Direceion
Reportes,
documeantos y
registros Actiones
B Comredtivas y
Praventivas

S | Auditoria interna

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Auditoria Interna

SP02-03

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO

Evaluar el desempefio de los planes y objetivos implementados en la planificacion
estratégica a través de los documentos y procedimientos; para el respectivo analisis y
la emisién del informe de auditoria.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a toda la empresa y sus procesos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

* Auditoria.- Evaluacion critica hacia un proceso para determinar su estado.

5. POLITICAS

* La planificacion de las auditorias a realizar se realizara en el mes de enero después
de gue se haya emitido la planificacidén estratégica y operativa.
La ejecucion de la auditoria es (nicamente aprobada por el gerente general.
Eltiempo maximo de ejecucidén de una auditoria es dos semanas.
La observacion e irregularidades deben registrarse en la base de datos de auditoria.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de cumplimiento de auditorias
Descripcidn [ Estipula el cumplimiento de las auditorias planificadas

Formula Frecuencia Sentido L LS Respon:.'-‘.gl?le de Respon's._a?le de.
Medicion Analisis
(Auditorias
rea||fzad’asf Semestralmente | Positive | 80% |100% Amsten_te Gerente General
Auditorias Gerengial
planificadas}*100

Nombre Observaciones de auditoria.
S Sefiala el porcentaje de irregularidades presentadas en los
D ripcidn ;
i aspectos auditados
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS [Responsable de | Responsable de
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Auditoria Interna
SP02-03
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Medicion Anilisis
{Aspectes a s : ” " Asistente
mejorar/Aspectos)*100 Por auditoria Negativo | 20% | 0% Gerencial Gerente General
7. DOCUMENTOS
Cdadigo Nombre
PD02-03-01 Plan de auditoria
PD02-03-02 Informe de auditoria
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR02-03-01 | Registro de irregularidades Digital 5 arnos Envica
y observaciones HeGMEHEZIGn
de archive
PR02-03-02 | Informe de cumplimiento Impresc y 3 afncs Envio a
de auditoria Digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP02-03

Auditoria Interna

Edicién N

0. 01

[ Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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e
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S

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

Gestion de Ventas
SP03-01

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOCSITO

Implementar estrategias para tener un plan de ventas conforme a los servicios y
productos de la empresa, proporcionando la informacion adecuada para cumplir
correctamente con la necesidad del cliente.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de ventas.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de ventas

4,

DEFINICIONES

Cotizacion.- Es un documento que contiene una estimacion de precios previa a una
negociacion. También puede llamarse proforma
Venta.- Es la accion en la cual se cierra una negociacion por un producto o servicio.

POLITICAS

La norma de ventas se realizard y modificara todos los meses de Enero y en caso
de que sea necesario en Julio, integrando las nuevas lineas de radios que se
presenten.

Los vendedores estan obligados a recaudar informacion de la actividad para la que
se solicita el producto para cumplir con su necesidad correctamente.

Las cotizaciones se enviaran por medio de un documento digital al cliente.

Las encuestas se enviaran el momento en que se realice el pago.

INDICADORES

Nombre Porcentaje de ventas realizadas

Descripeidén | Establece el porcentaje de negociaciones gue se logro cerrar.

Formula Frecuencia Sentido L LS Flespon_sa_l?le de Hespor!s_al_:lle de
Medicidn Analisis
{Ventas
refahzadas/ Mensual Positive | 80% [ 100% Vendedor Jefe de ventas
Nimero de
cotizaciones}* 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Gestion de Ventas
SP03-01
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Tiempo promedio de gestion de ventas
Descripcién \I/J;r:;earmlna el tiempo promedio en que se demora en realizar una
Férmula Frecuencia Sentido | LI LS HESI\F:‘O".SEEPIE de F[espon_s.all.:lle de
edicién Analisis
¥ thora _fir_1 venta —
hoea inidode Mensual Negativo 29 1 Vendedor Jefe de ventas
venta)/ total min | hora
ventas
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD03-01-01 Normas de ventas.
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR0O3-01-01 | Cotizacion Impreso y 2 afio Envio a
digital documentacién
de archivo
PR03-01-02 | Solicitud de equipo o Digital 2 afic Envic a archive
servicio pasive
PR03-01-03 | Encuesta Impreso y 2 afie Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP03-01

Gestion de Ventas

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP03-01

Gestion de Ventas

Edicién N

0. 01

[ Pag.4ded

e

=

Consulta al cliente la calidad
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




197

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP03-02

Proceso de Instalacion

Edicién No. 01 | Pag.1de5

1.

PROPOCSITO

Establecer una planificacion gque sirva como guia para realizar correctamente la
instalacion de una frecuencia, analizando los parametros que solicite el cliente y con el
uso adecuado de herramientas.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area tecnica.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe técnico

4,

DEFINICIONES

Error de frecuencia y recepcion.- Cuando el equipo no trabaja dentro de los
parametros normales

Frecuencia.- Se refiere a una frecuencia de ondas de radio es la que permite a un
equipo de comunicacion transmitir o recibir sefiales de telecomunicaciones.

Pruebas de potencia.- Verifica si el eguipo transmite y tiene emision de potencia
Repetidora.- Es un equipo gque permite repetir la sefial para lograr una mayor
cobertura en la comunicacion

POLITICAS

El plan para realizar instalaciones se presentarin después de realizar una
concesion de frecuencias en el SENATEL Y después de un estudio demografico.
Las herramientas a utilizarse en la instalacion deben estar anotadas en el “listado
de Herramientas” este registro debe realizarse de forma digital e impresa.

El jefe técnico esta obligado a realizar en cualquier circunstancia pruebas de
potencia, error de frecuencia y recepcion.

El jefe técnico tiene la obligacion de realizar pruebas con la central del cliente.

INDICADORES

Nombre Porcentaje de instalaciones completadas

. Establece el porcentaje de instalaciones que se realizaron sin
Descripecidn oce elp ! q
complicaciones.

Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS | Responsable de | Responsable de

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Proceso de Instalacion
SP03-02
Edicién No. 01 | Pag.2de5
Medicion Anilisis
{Instalaciones
exitosas/ Trimestral Positive | 90% | 100% Téecnico Jefe técnico
Instalaciones)* 100

Nombre Tiempo promedio de instalacion
Descripcidn | Sefiala el tiempo gue toma realizar todo el proceso de instalacion
Formula Frecuencia Sentido LI LS Hespon_s.a_l?le L Flespon_s_aple o
Medicion Analisis
¥ thora fin
instalacién — 5 &
hera pedido de || Gada instalacién | Negative h Técnico Jete téenice
; o oras | horas
instalaciény/ total
instalacicnes
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD03-02-01 Plan de instalaciones
PD03-02-02 | Informe técnico
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicién
PR(}3-02-01 | Orden de trabajo Impreso y 2 afio Envio a
digital documentacién
de archivo
PR03-02-02 | Listado de frecuencias Digital 5 anc Envio a
documentacién
de archivo
PR03-02-03 | Orden de uso de Impreso y 2 anc Envic a archive
materiales digital pasive
PR03-02-04 | Listado de herramientas Impreso y 5 afo Envic a archivo
digital pasive
PR03-02-05 | Comunicado de pruebas Impreso y 5 afo Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP03-02

Proceso de Instalacion

Edicién No. 01

[ Pag.3de5

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
Proceso de Instalacion
SP03-02
Edicién No. 01 | Pag.4de5
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

CODIGO:

SP03-02

Proceso de Instalacion

Edicién No. 01

[ Pag.5de5
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
U= j Carvatel Telecomunicaciones
CODIGO:
Proceso de Mantenimiento
SP03-03
Edicién No. 01 | Pag.1de4
1. PROPOSITO

Realizar un mantenimiento correcto a los equipos de radios comunicacion por medio de
pasos establecido en una planificacion previa que se enfoque en la satisfaccion del
cliente y al buen uso de recursos de la empresa.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area tecnica.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe técnico

4,

DEFINICIONES

Error de frecuencia y recepcion.- Cuando el equipo no trabaja dentro de los
parametros normales

Frecuencia.- Se refiere a una frecuencia de ondas de radio es la que permite a un
equipo de comunicacion transmitir o recibir sefiales de telecomunicaciones.

Pruebas de potencia.- Verifica si el eguipo transmite y tiene emision de potencia
VGO.- Oscilador controlado por voltaje, circuito que genera la frecuencia

POLITICAS

El plan de mantenimiento se realizara y modificara todos los meses de Enero.

El programa Tuner para Radios se debe utilizar por orden directa de Motorola.

El técnico esta obligado a realizar en cualquier circunstancia pruebas de potencia,
error de frecuencia y calidad de recepcién del equipo.

El jefe técnico tiene la obligacion de realizar pruebas con la central del cliente.

6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de mantenimientos completadas
o Establece el porcentaje de mantenimiento que se realizaron sin
Descripcion =08 =R ! 4
CDmp|ICElCIOﬂ€‘S.
Formula Frecuencia Sentido LI LS Flespon_sa_l?le fe Flespoqs_ﬂl_:)le oe
Medicion Analisis
{mantenimientos
exitosos/ Trimestral Positivo | 85% [ 100% Técnico Jete técnico
Mantenimientosi*1 00
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Proceso de Mantenimiento
SP0O3-03
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Tiempo promedio de mantenimiento
fiala el tiem ma realizar | pr
Descripcion Se ala e .te po gue toma realizar todo el proceso de
mantenimiento
Formula Frecuencia Sentido LI LS HESPO".SBPIE de HESPO".S.HE.)IE de
Medicion Analisis

¥ thora fin
mantenimiento —
hpEA pedido Be Caoa Negativo 1 & Técnico Jefe técnice

mantenimiento)/
total
mantenimientos

mantenimiento

horas | horas

7. DOCUMENTOS

Cédigo Nombre
PD03-03-01 Plan de mantenimignto
PD03-03-02 Informe tecnico
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR03-03-01 | Orden de trabajo Impreso y 2 afo Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP03-03

Proceso de Mantenimiento

Edicién No. 01

| Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
Proceso de Mantenimiento
SP03-03
Edicién No. 01 | Pag.4de4
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de Reparacion

SP03-04

Edicién No. 01 | Pag.1de?

1, PROPOSITO

Proporcionar el servicio adecuado a los equipos que los clientes solicitan que los
reparen, siguiendo la planificacion realizada por el area técnica, utilizando
correctamente los recursos y generando resultados dptimos en los estandares de
reparacion.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area técnica.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe tacnico

4. DEFINICIONES

+ Error de frecuencia y recepcion.- Cuando el equipo no trabaja dentro de los
parametros normales

+ Frecuencia.- Se refiere a una frecuencia de ondas de radio es la que permite a un
equipo de comunicacion transmitir o recibir sefiales de telecomunicaciones.

+ Pista.- Es un camino electronico en la tarjeta por donde van los voltajes y las
sefiales.
Pruebas de potencia.- Verifica si el equipo transmite y tiene emision de potencia

* Reacondicionamiento de bateria.- Es el proceso de determinar las condiciones de la
bateria y la capacidad de carga de la misma.

* V(GO.- Oscilador controlado por voltaje, circuito que genera la frecuencia

5. POLITICAS

+ El plan de reparaciones lo realizara el jefe técnico y se modificara todos los meses
de Enero.
El programa Tuner para Radios se debe utilizar por orden directa de Motorola.
El técnico estd obligado a realizar en cualquier circunstancia pruebas de potencia,
error de frecuencia y calidad de recepcion del equipo.

« Eljefe técnico tiene la obligacidn de realizar pruebas con la central del cliente.
Los repuestos se solicitaran a bodega obligatoriamente con el documento digital
“solicitud de material”

6. INDICADORES

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Proceso de Reparacion
SP03-04
Edicién No. 01 | Pag.2de?
Nombre Porcentaje de reparaciones completadas
... | Establ | porcentaj reparacion realizaron sin
Descripcion stab.ece.e porcentaje de reparaciones que se realizaron s
complicaciones.
Férmula Frecuencia Sentido | LI LS HESPO"?EPIE de F[espon_slal?le de
Medicion Analisis

{Reparacicnes

exitosos/ Trimestral Positive [ 85% | 100% Téenico Jete téenico
Reparaciones)}*100

Nombre Tiempo promedio de reparacion
Descripcidn | Sefala el tiempo gue toma realizar todo el proceso de reparacion
Formula Frecuencia Sentido LI LS Hesl\;:lon_s.a_l?le e Flespoqs_al_)le -
edicion Analisis
¥ thera tin
reparacién — hora 4 4
pedidc de Cada reparacién | Negativo horas | horas Técnico Jete técnice
reparacién)/ total
reparacicnes
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD03-04-01 Plan de reparaciones
PD03-04-02 [ Informe tecnico
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicién
PR03-02-01 | Orden de trabajo Impreso y 2 ano Envio a
digital documentacién
de archivo
PR(3-02-02 | Programaciones de Digital 2 afo | Envio a
i ocumentacién
FHHPeS de archivo
PR03-02-03 | Solicitud de material Impreso y 3 afio Envic a archivo
digital pasive
PR(3-02-04 | Reporte de pruebas Impreso y 3 afc Envio a
digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

SP03-04

Proceso de Reparacion

Edicién No. 01

| Pag.3de?

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP03-04

Proceso de Reparacion

Edicién No. 01 | Pag.4de?
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Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP03-04

Proceso de Reparacion

Edicién No. 01

| Pag.5de?

Realiza pruebas de potenda,
emor de frecuenciay calidad

Orden de trabajo

de recepcion del equipo

Técnico 1

Realiza pruebas con la central
» de monitorzo del cliente

Orden detrabajo

actualizada

Orden de trabajo
final

Jete técnico

7 Se encuenfra biel
el equipo?

Si
¥

Realiza limpieza del equino

Técnico 1
[
J
® 1

Orden detrabajo

Realiza Informe técnico

Informe técnico

tinal

Secretana

Aprueba informe técnico

Informe t&cnico

Final » |Cestion de ventas)

Jete técnico

FIN

\__/-—‘\

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP03-04

Proceso de Reparacion

Edicién No. 01

| Pag.6de?

Orden de trabajo

—

Solicitud de
miaterial

\_./_-\

Orden de trabajo

T

Aprueba el retiro de maerial

Solicitud de

Jete Técnico

l

Remplaza el accesorio
- necesario

S o

matenal aprobada 3o

\_./_\

[Gestion de hodega

Orden detrabajo

Técnico 1

Solicitz remplaze de bateria

actuzlhizada

\_./_\

Orden detrabajo

Técnico 1

T

Solicita el repuesto necesario

# [Gestion de hodeg

\—_.—/-\

Salicitud de

materal Gestion de

Técnico 1

l

Realiza & cambio de repuasto

Orden de trabajos
con repuests

Bodega

\_./-_-\

Orden detrabajo

Técnico 1

- actualizada

S

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL i Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de Reparacion

SP03-04
Edicién No. 01 | Pag.7de?
) ) Orden detrabajo
Da debaja d equipo recomendando
"| cambio de equipo
Jefe técnico
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL (J

CODIGO:
Proceso de facturacion

SP03-05

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1.

PROPOCSITO

Integrar las ventas por servicios y ventas de equipos culminando el proceso con
respaldos fisicos para que el cliente proporcione el pago posteriormente.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area Contable.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente contable

4,

DEFINICIONES

Acta de entrega.- Es un documento donde se especifica los componentes del
equipo reparado
Factura.- Documento donde se sefiala el servicio realizado y el valor a pagar

POLITICAS
Las actas de entrega Unicamente se podran realizar a partir de la emision del

informe técnico final del jefe técnico y la aprobacion del vendedor.
Las facturas se enviaran escaneadas al cliente como respaldo.

6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de actas de entrega aprobadas
Descripcidn | Establece el porcentaje de actas de entrega gue fueron aprobadas.
Formula Frecuencia Sentido | L LS Respon:sa_l?le de Respon's._al_:)le o
Medicion Analisis
{Actas de entrega
aprobadas/ actas : o R o, Agistente
Trimestral Positive | 80% [100% Contadora
de entrega Contable
realizadag)*100

Nombre Errores en facturacion

- Sefiala un porcentaje de errores que fueron ejecutados en la
D ripcion o
eSCripeion |+ cturacion.
Formula Frecuencia Sentido | LI LS HESPO":‘;a.t.'IE de RESPO".S.at.)Ie de
Medicion Analisis

{Errores en Trimestral Negativo | 0% [ 10% Asistente Contadora

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de facturacion
SP0O3-05
Edicién No. 01 | Pag.2de3
facturas/ Facturas Coentable
realizadas}*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PDO3-05-01 Facturas
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR03-05-01 | Acta de entrega Impreso y 3 afo Envio a
digital documentacién
de archivo
PR03-05-02 | Listado de Facturas Digital 5 anc Envio a
documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de facturacion

SP03-05

Edicién No. 01 | Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Informe téenies Realiza acta de entrega
Gestitn de ventas Final 9 pl AoEdEeirega g Cliente
Asistente Contable
Clientes
: Aprotecion HeniEnhianlia Faclura
Cliante

Asigtente Contable Gestitn de
Contabiliced

Aclugliza bass de datos de .

informagion
Facturacion

Asistente contable

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Monitoreo de satisfaccion al cliente

SP04-01

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1.

PROPOCSITO

Controlar los procesos que se involucran al prestar servicios al consumidor para
identificar errores que se presentan desde la perspectiva del cliente y posteriormente
mejorarlos para optimizar nuestro servicio.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de ventas.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de ventas

4,

DEFINICIONES

Encuesta.- Es un documento donde se redne la informacion de analisis acerca de la
satisfaccion del cliente con respecto a un servicio.

POLITICAS

Es obligacion del jefe de ventas entregar las encuestas conjuntamente con la
factura.

Las areas a monitorear se modificaran cada dos meses

Las encuestas deben tener un respaldo digital.

Las facturas se enviaran escaneadas al cliente como respaldo.

Las observaciones deben presentarse en informes con conclusiones vy
recomendaciones.

INDICADORES

Nombre Satisfaccion del cliente

Descripeion |Establece el nivel de satisfaccion del cliente

Formula Frecuencia Sentido LI LS Flespon?.gt')le de Respoqs_alf)le e
Medicion Analisis

¥ {alta satistaccién

. —b_aJa Trimestral Positive |media| alta Jete técnico Jete téenico
satisfaccién)/ total

calificacicnes

\ Nombre | Porcentaje de encuestas respondidas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Monitoreo de satisfaccion al cliente
SP04-01
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Descripcién | Determina el nimero de encuestas que fueron realizadas
Formula Frecuencia Sentido LI LS Hespon?‘.a!l?le de Hespoqs._al_)le ds
Medicion Analisis
{Encuestas
realizenas) Trimestral Positivo | 90% [ 100% Jete técnico Jete técnico
Encuestas
enviadas)* 100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PDO4-01-01 Lista de areas a monitorear
PD04-01-02 Informe de observaciones generales
PD04-01-03 Informe de observaciones especificas

8. REGISTROS

Cddigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR0O4-01-01 | Registro de encuestas Impreso y 2 afic Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:

SP04-01

Monitoreo de satisfaccion al cliente

Edicién No. 01

Pag. 3de 3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

®

Listade areas a
idertificar

¥

monitoreadas

Identfica areas que deben ser

Listade areasa
identificar

Jefe de Wentas

1

Realiza una encuesta

\___/‘_'\

Encuestallenada

Gestion de Ventas| |=——  porel clierte

4@;}_’

Jefe de Ventas

Gestion de Ventas|

I

Digitaliza la encuesta

\/—\

Encuestas

Jefe de ventas

l

Tabulalos resuttados

Jefe de Ventas

l Observaciones Acciones
Generales —#1 Comectivas y
. . Preventivas
Reviza las observaciones it i
proporcionadas en las
Bricusstas
Tofoda Observaciones Postian de
efe de Ventas ifi
Especificas —— Rodamos
& Mecesita
modificaciones la SI—D@
encuesta?
NO
h 4
Erwiaa archivarlas encuestas Ercuestas Fisicas Gontrol de
Documentos v
Registros
Jefe de Ventas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Reclamos

SP04-02

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOCSITO

Elaborar un analisis de las areas criticas que estan afectando a la empresa para
realizar acciones que permitan mejor el desempefio de la misma.

2

. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los empleados de la empresa.

3

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente gerencial

4,

DEFINICIONES

Observaciones criticas.- Acciones o agentes que afectan a la empresa.
Reclamos.- Agravios expresados por los clientes

POLITICAS

Las observaciones de reclamos se realizaran a partir del analisis realizado a traves
de las encuestas.

Los empleados tienen tres llamados de atencion sobre una observacion critica
generada.

La desvinculacion solo se podra solicitar por repetidos llamados de atencion a un
empleado.

Los reclamos se deben guardar en una base de datos.

6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de observaciones criticas
Descripcion Establece una cifra de observaciones criticas con respecto al total

de observaciones existentes

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido ] LS Medicién Andlisis

(Observacicnes
criticas/ Tetal de Trimestral Negative | © 5% Jefe técnico Jefe técnico
observacicnes}*100

Nombre [Namero de llamado de atencién a un empleado

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Reclamos
SP04-02
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
- Determina el numero de llamados de atencion que ha tenido un
Descripcion empleado
Formula Frecuencia Sentido L LS Hesl\[:l)lon_s.a_l?le o Flespor!s_al_)le de
edicion Analisis
Llamados de L —
atencién por Trimestralmente | Negativo | 1 3 Gerencial Asistente gerencial
empleado
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD04-02-01 Informe de reclamos
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR04-02-01 | Registro de reclamos Digital 2 afo Envio a
documentaciéin
de archivo
PR04-02-01 | Solicitud de desvinculacion | Impresoy 4 afio Envio a
Digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP04-02

Gestion de Reclamos

Edicién No. 01

| Pag.3de4

9. DIAGRAM

A DE FLUJO

Menitoree de
satisfaccion al
cliente

NICIG

Revisa las observaciones que
5& generaren porlas

Chbservaciones
Especificas

encuestas realizadas

Asistente Gerencial

& Existen
observaciones
Criticas?

sl
¥

Emite un informe con las
observaciones criticas a
cons iderar

Chbservaciones
aritcas

Asistente Gerencial

A Tercer llamado J®
atencicén ?

NG
¥

Realza un llamadede
atencién al perscnal que

Inferme:

®—

> causo el reclame

Asistente Gerencial

Registra las cbservaciones en
elsistema

Asistente Gerencial

Se comunica con &l diente

Asistente gerencial

Cbservaciones

o {l

Inferme Evaluacién de

personal

i

BDD Reclamos

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Reclamos
SP04-02
Edicién No. 01 | Pag.4de4
Ohservaciones
Envia las observaciones y la
Informe solicitud de desvinculacién & \_/—\ Desvinculacion de
Recursos Humanos Personal
Asistente Gerercial ds;}:,?“:ﬂgg%n

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de seleccion de personal

SP05-01

Edicién No. 01 | Pag.1de5

1.

PROPOCSITO

Elegir al personal mas apto para realizar una funcion dentro de la empresa después de
haber realizado un analisis completo para definir las cualidades de los potenciales
candidatos.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de Recursos Humanos.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Titular de recursos Humanos

4, DEFINICIONES

* Agpirantes.- Personas que esperan ser contratadas por la empresa

* (Cargo.- Actividades que un empleado desempefia en la empresa

* Hoja de vida.- Historial laboral de una persona gue incluye su formacion académica
y profesional.
Vacante.- Espacio laboral desocupado que necesita que alguien lo ejecute.
Perfil.- Gonjunto de caracteristicas que es necesario para desempefiar un cargo en
la empresa.

5. POLITICAS
La solicitud de nuevo personal debe ser aprobada por el gerente de la empresa.
En caso de que el cargo sea para el area técnica no se realizara anuncios de
prensa, Onicamente se manejara por paginas web.

» El| analisis de los candidatos correctos para desempefiar el cargo lo realizara el
titular de recursos humano, sin embargo el gerente sera quien tome la decision final.

+ Las evaluaciones a efectuarse en el caso del area administrativa incluiran el uso de
Word y Excel.

* En el caso del area técnica las evaluaciones las realizard el jefe técnico con
preguntas relacionadas con el cargo.

6. INDICADORES

[ Nombre [Porcentaje de perfiles exitosos

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Proceso de seleccion de personal
SP05-01
Edicién No. 01 | Pag.2de5
s e Establece el porcentaje de personas seleccionas que se
DesEripgion desempefiargn bien en su cargo
Formula Frecuencia Sentido L LS Hespon:sglgle g Hespon's._al_nle o
Medicion Analisis
{Perfiles
seleccionados Titular de
exitosos/ Semestralmente | Positive | 80% [100% recursos Gerente General
Personas humanos
contratadas}*100
Nombre Tiempo promedio de contratacion
Descripcidn | Mide el tiempo que toma contratar a una persona
Formula Frecuencia Sentido L LS Respon_s.a_l:')le a8 Respoqs._al_)le de
Medicion Analisis
¥ (techa fin
contratacion — 5 a Titular de
fecha inicic Trimestralmente | Negativo di : recursos Gerente General
a2 ias | dias
contratacién)/ total humanos
contrataciones
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD05-01-01 Perfil de cargo y actividades
PD05-01-02 Hojas de vida de aspirantes
PD05-01-03 Pruebas de conocimiento
PD05-01-04 Documentos personales del empleado
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicidn
PRO0O5-01-01 | Resultados de pruebas de Digital 3 afic Envio a
conocimiento documentacién
de archivo
PRO05-01-02 | Horario de entrevistas Impreso y 1 afic Envio a archive
Digital pasivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP05-01

Proceso de seleccion de personal

Edicién No. 01

Pag.3de 5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gerencia

Aspirantes

Aspirartes

Solicitud de Nuevo
Personal

\__/'_'\

Perfil de cargo vy
actividades

Listade aspirantes

\-_/_"'\

Hojas de vida

\__/—‘\

INIGIO

Reallzaun analisisde cargo y

» actividades ] actividades

Titular de Recursos Humanos

¢Esun cargo
administrativo?,

Publica un anurcio en la
prensa

Titular de Recursos Humanos

l

Realiza tn horario de

parael CAmD  (fr— entrevistas — entrevistas

Titlar de Recursos Humanos

Elige os candidates ala
segunda fase segun el parfil

p| que se ajuste al presupuestoy| )

que cuente con experiencia

Titular de Recursos Humanos

Comunica a los aspirantes

Titular de Recursos Humanos

l

Entrega pruebade
conocimisntos al aspirantes
para que lo realicen

Titular de Recursos Humanos

Perfil de cargo v

Anundlo de prensa)

Prenza

Horario de

L

\-_/'——‘\

Listad de
aspirantes segundsy
fase

\____/"'—‘\

que pasaron la segunda fase »

Gomunicado

Aspirantes

L

\_/"'\

Pruebade
conod mientos

Aspirartes

Agpirartes

L L

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
Proceso de seleccion de personal
SP05-01

Edicién No. 01 | Pag.4de5

Entrega |os resultados al

Pruetas realizadas] gerente Resultados de

pruebas

Aspirantes

Titular de Recursos Humanos

Elige a la persona Seqgun su

2 laf Hoja de vida de la
experiencia, resultado en la persona

prueba y de su agrado seleccionada

Gerente General

I

Comunica a la persona
seleccionada que ha sido
contratada

Titular de Recursos Humanos

Solicitud de
capacitacidn g Inducd 6n

\/‘\

Solidia que se capacite al

nuevo empleado.

Archivo de
Titular de Recursos Humanos documentacion
Contrato y
documentos
FN \_—/—'—\
Némina

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

SP05-01

Proceso de seleccion de personal

Edicién N

0. 01 | Pag.5de5

Publica enla pagina solicitud de
Perfil de cargo y “socicempleo.com’ Unanuncio i
actividades > para el cargo téanico g Bedega ¥ Gerendia
Titular de Recursos Humanes
Solicita informaci 6n de
ceneci miento de campoe Salicitud de
Aspirantes Hiojzdenyida 1€anico, su experiencia y infermacion Aspirantes
aspiraci én laboral \-/__\
Ttular de Recursos Humanos

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Induccion de Personal

SP05-02

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1, PROPOSITO

Integrar los conocimientos tedricos y practicos relacionados con la empresa para
posteriormente infundirlos a nuevos integrantes del equipo de Carvatel.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de Recursos Humanos, el area técnica y
nuevos empleados.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Titular de Recursos Humanos
4, DEFINICIONES

» Manual de reglamento interno.- Conjunto de disposiciones internas para el buen
convivir entre compafieros y la empresa.

* Politicas.- Conjunto de normas establecidas por Carvatel para el buen desempefio
de un empleado en la empresa.

5. POLITICAS

« La titular de recursos humanos es la encargada de brindar a los nuevos integrantes
de Carvatel una copia del reglamento interno y politicas.

* Siel nuevo colaborador ingresa para un cargo del area administrativa solamente se
entregara el manual de reglamento interno y las politicas sin ninguna capacitacion
adicional.

* En el caso de gue nuevo empleado ingrese al area técnica el jefe técnico es el
encargado de realizar la capacitacion pertinente al cargo que desempefie.

* Se debe evaluar lo aprendido en la capacitacion con una prueba realizada por el
jefe técnico.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Induccion de Personal
SP05-02
Edicién No. 01 | Pag.2de3
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de técnicos con induccion
T Establece el porcentaje de técnicos a los que se les realizo la
Descripciéon |, o
GReripey induccion.
Férmula Frecuencia Sentido L LS Flespon:.sa_t;le de Hespor!s_al_:vle de
Medicion Analisis
(Tﬁgﬂgg%g?n Titular de
S Semestralmente | Positivo | 100% | 100% Jete técnico recurses
Técnicos h
umanos
nueves)* 100
Nombre Tiempo promedio de induccion
Descripcidn | Mide el tiempo que toma realizar la induccion a un nuevo empleado
Formula Frecuencia Sentido 1] LS Hespon_sa_t?le de F[espol!s_al_:ule de
Medicion Analisis
3 {fecha fin
induceién — fecha . . 1 2 o Titular de recursos
T i Trimestralmente | Negativo ; - Jefe técnico
inicic inducecién)/ dia | dias humanos
total induccicnes
7. DOCUMENTOS
Cdadigo Nombre
PD05-02-01 Manual de reglamento interno y politicas de Carvatel
PD0}5-02-02 Evaluacion de induccion
PD0O5-02-03 | Observaciones de induccidn
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR05-02-01 | Gronograma de induccion Digital 2 afic Envio a
documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

CODIGO:

SP05-02

Induccion de Personal

Edicién No. 01

[ Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Seleccién de
Perschal

Solictud de
Induccion >

Realiza un crencgrama de
Induccién

Jefe técnico

l

Crenograma de
Induccion

Entregqa el manual de LG
reglamerto intemo y politicas reglamerto interno)
de Carvael ¥ polticas de Nuevo Empleado
\_%
Jefe Tacnico

% Es parte del
depatamenteo
&nice?

¥

Realiza capacitacion en las
funcienes a desempefiar

Jefe Técnico

I

Test de funcicnes
técnicas
(prefabricade) = |

Evalua el aprendizaje

—

Evaluacién

Jefe Técnico

LAprendizaje
Completo?

Realiza chservaciones

Nueve Empleado

Observaciones de

valuacion Evaluaciénde

Jefe Técnico

desempefio

ST

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Capacitacion de Personal
SP05-03

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOCSITO

Realizar mejoras de conocimiento tedrico y practico para que el personal de Carvatel
pueda adgquirir un crecimiento profesional y mejorar el desempefio en sus funciones.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los empleados de Carvatel

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Titular de Recursos Humanos

4,

DEFINICIONES

Capacitacion.- Son actividades que realiza Carvatel en busca del desarrollo
profesional de sus empleados.

Capacitador.- Persona que tiene conocimiento sobre un tema de interés para la
empresa y que lo imparte a los demas.

Moddulos.- Sefiala los diferentes temas gue se presentan en una capacitacion

POLITICAS

La titular de recursos humanos buscara primordialmente en la base de datos de
Motorola las capacitaciones disponibles.

El gerente debe informar oporunamente la implementacion de nuevas
herramientas, tecnologias o equipos a la titular de recursos humanos para gque
pueda adquirir capacitadores en el tema.

El cronograma de capacitacion se debe informar con tiempo de anticipacion por
medio de un comunicado.

La titular de recursos humanos debe realizar encuestas de satisfaccion dirigidas al
personal para lograr calificar lo aprendido, el capacitador y la capacitacion.

INDICADORES

Nombre Porcentaje de capacitaciones cumplidas

Determina el porcentaje de capacitaciones cumplidas con respecto

Destripeion a lo planificado

LS Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido LI Medicion Analisis

(Capacitaciones | Semestralmente | Positivo | 80% | 100% Titular de Gerente general

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Capacitacion de Personal

SP05-03
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
realizadas/ recurscs
Capacitaciones humanos
planificadas}*100

Nombre Satisfaccion de la capacitacién

Descripcidon | Mide la satisfaccion de los empleados con respecto a la capacitacion
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Hespon:.;agl?le de Hespor!s_al_:nle de
Medicion Anilisis
Promedic en Titular de [T P—
calificacién de Por capacitacién | Pesitivo | 80% | 100% recursos h
umanos
encuestas humanos
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD05-03-01 Planificacion de capacitaciones
PD05-03-02 Moddulos de capacitaciones
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR05-03-01 | Reserva de capacitador Impresa 1 afe Envio a
documentacién
de archivo
PR05-03-02 | Solicitud a Motorola Digital 1 afic Envio a
documentacién
de archivo
PR05-03-03 | Reserva del lugar Impresa y 3 afie Envio a
digital documentacién
de archivo
PR05-03-04 | Cronograma Impresa y 1 ano Envio a archive
digital pasivo
PR05-03-05 | Lista de asistencia Impresa y 1 afie Envic a archive
digital pasivo
PR05-03-06 | Encuesta de satisfaccion Impresa y 5 afic Envio a
de capacitacisn digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

SP05-03

Capacitacion de Personal

Edicién No. 01

| Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Metorola

Presupuesto
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!
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I

Resena el lugar de
capacitacion
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l
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o

—
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\_/"\
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Selicitud de pago

\._./_‘\
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\__/_\

Capacitader

Solicitud de pago

\__/"‘\

—

Gestién de pagos|

\__/-*\

Modules

N T

Cronograma

T

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP05-03

Capacitacion de Personal

Edicién No. 01

Pag. 4de 4

Persanal

Informe

Supetvisa la asistencia de Ins
particpantes

Titular de Recursos Humanos

l

Realiza Lna encuesta de
satisfaccidn del capacitador y
del curso

Titular de Recursos Humanos

l

Encusstade
satlsfaccidn al
diente completada

Tabula los resultados de las
encuestas

Titular de Recursos Humanos

!
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Lista de asistencia|

Encuestade
satisfacd dn del
curso

Personal

A
EDD RRHH

Evaluadidn de
personal

Titular de Recursos Humanos

FIN

Encuestes Fisicas

Archivo de
documentadan

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP05-04

Gestion de nomina

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOCSITO

Proveer a cada empleado de la empresa el sueldo mensual y todos sus beneficios de
ley a través de una gestion administrativa rapida y confiable.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los empleados de Carvatel

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente contable

4. DEFINICIONES
« Multas.- Sanciongs econgomicas impuestas a un empleado por bajo desempefio en
sus labores.
« Nomina: registro en donde se detalla el rubro a pagar a los empleados con sus
respectivos beneficios sociales de ley y sus descuentos.
* Roles de pago.- Es un registro donde se detalla la cantidad a pagar al empleado
descontado los haberes.
5. POLITICAS
* La asistente contable debe tomar en cuenta las multas, las horas extra y la
vinculacion de nuevos empleados.
+ Los pagos de remuneraciones se realizaran el dltimo viernes de cada mes.
« El gerente general es el (nico que puede autorizar el pago con su firma en los
cheques.
+ Los roles de pago se deberan entregar hasta el dia 5 de cada mes.
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de gestion de némina a tiempo
Descripcion | Determina el porcentaje de pagos realizados a tiempo
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon:sa[l?le e Hespon's._al_nle g
Medicion Analisis
{Sueldos pagados
a tiempo/sueldes , Asistente
total)*106 Mensual positivo [ 90% | 100% Contable Gerente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Gestion de nomina
SP05-04
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Roles de pago a tiempo
Descripcién Sefala el tiempo que se han demorado en entregar los roles de
pago completos
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Hesl\;;lon.sa.l?le de F[espon_s.all.:lle de
edicion Analisis
¥ (techa demorada D1|a D5|a Asistent
—fecha pronta)/ Per rel de page | Negative del | del CS|steE|e GContadora
total pagos mgs m(és She
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD05-04-01 Multas
PD05-04-02 Planilla del IESS
PD05-04-03 Cheqgues
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR05-04-01 | Rol de pagos Impresa 5 afno Envio a
documentacién
de archivo
PR05-04-02 | Nomina Impresa y 5 afio Envio a
Digital documentacién
de archivo
PR05-04-03 | Registro de pagos Impresa y 5 afno Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
Gestion de nomina

SP05-04

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

)

-
m Actalizacion de
regigiros

Fealiza Rol de pagos

Asistente Cortable | Rolde pagos
Evaluacitn de Multas »
personal

LAprueba e
Gerente ol ol de

pagos?

Realiza cheques Chegues

Asigtente Cortable

l

Fimmalos chegues Chenes firmados
Gerente General
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r
Ertrega los cheques con el Emp::s;ssge L
Fol de pagos —
Chegues
Asistente Cortable \__/""\
Empleados de la Hu\fde:ﬁa\gus Recibe [os mles Foles de pagos Documentacion def
emprasa rmado " amhi
T S "
Agigtente Cortable
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

SP05-04

Gestion de nomina

Edicién No. 01

[ Pag.4ded

B e Resliza los Cambios en el Rol

Asistente Contable

(0

Actuglizacion de
registros

Rol de pagos \

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
Evaluacion de desempefio

SP05-05

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOCSITO

Estructurar parametros que nos permitan calificar el trabajo realizado por el personal
para posteriormente premiar o sancionar su desempefio.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los empleados de Carvatel

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Titular de recursos humanos

4,

DEFINICIONES

Bono.- Recompensa economica impuesia a un empleado por su buen desempefio
en sus labores.

Indicadores de gestion y medicion.- Parametros gque sirven para calificar el
desempefio de un empleado.

Multas.- Sanciones economicas impuestas a un empleado por bajo desempefio en
sus labores.

POLITICAS

Se contratard una consultora que establezca indicadores de gestion para la
evaluacion del personal.

A parir de los resultados del sistema de indicadores de gestién se enviara los
resultados criticos a némina para que realice las multas respectivas.

La titular de recursos humanos es la responsable de otorgar bonos a los empleados
con mejor desempefio.

INDICADORES

Nombre Porcentaje de evaluaciones de desempefio

Descripcidn [ Sefiala el porcentaje de evaluaciones de desempefio realizadas

Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flesponlsztt.)le de Hespon's.al_:lle o8
Medicién Anilisis
(EI‘."ahéaC'f.rll_etS | Titular de
fedlize dis e Semestral positive | 90% | 100% recursos Gerente
empleados)*100 e OGS
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Evaluacion de desempefio
SP0O5-05
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Promedio de evaluaciones realizadas
... |Determina el porcentaje en los resul las eval ion
Descripcion etg a el porcentaje en los resultados de las evaluaciones
realizadas
Formula Frecuencia Sentido LI LS Hesl\?lon_sa_t.xle de Hespon's.aPle o
edicion Analisis
Promedio de Titular de
calificaciones en semestral Positivo | 75% [ 100% recursos Gerente
las evaluaciones humanos
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
PD05-05-01 Informe de rendimiento
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicién
PR05-05-01 | Registro de indicadores de Digital 3 afo Envio a
gestion documentacién
de archivo
PR05-05-02 | Listado de resultados de Impresa y 5 ano Envioa
evaluacion de desempefio Bigital dagumentazion
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Evaluacion de desempefio
SP05-05

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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FMN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicién No. 01 | Pag.4de4

Envia los resultados negativos .
Informe a la asistente Contable Mutas Nomina

Titular de Recursos Humanos

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Desvinculacion del personal

SP05-06

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1.

PROPOCSITO

Realizar actividades gue permitan a un empleado desvincularse de forma organizada y
rapida ya sea por decision propia o de la empresa

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los empleados de Carvatel

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Titular de recursos humanos

4,

DEFINICIONES

Abandono intempestivo.- Guando un empleado deja de asistir o reportarse a la
empresa por un tiempo determinado por el codigo de trabajo.

Desvinculacion.- Término de relaciones laborales entre la empresa y un empleado
Despido intempestivo.- El codigo de trabajo lo define que se da cuando el
empleador da por terminando sin causa ni justificacion alguna la relacion laboral, se
produce el despido y tiene la obligacion de pagarle las indemnizaciones econdmicas
determinadas en la ley

Indemnizacion.- Pago de haberes por despido intempestivo a un empleado
Liguidacion.- Pago de haberes por renuncia de un empleado

Renuncia.- Guando un empleado desea desvincularse de la empresa.

POLITICAS

La consultora contratada establecera los indicadores de gestion para la evaluacion
del personal.

A partir del calculo de la liquidacion de la empresa se solicitara el turno en el
Ministerio de relaciones laborales.

El finiguito de la relacion laboral con el empleado sucedera Unicamente cuando el
empleado haya firmado el acta de finiquito y se otorgue la liguidacion en el
ministerio de Relaciones Laborales

INDICADORES

Nombre Gestidon en la desvinculacion del personal

Descripcion Sefala el porcentaje de desvinculaciones sin irregularidades

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Desvinculacion del personal
SP05-06
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon_s.agl?le Flespoqs_al_)le de
de Medicion Analisis
{Desvinculacicnes sin Titular de
preblemas/ Total de Anual positivo | 90% | 100% recursos Gerente
desvinculaciones)*100 humanos

Nomhre

Tiempo promedio de desvinculacion

_ Determina el tiempo que ha tomado realizar todo el proceso de
Despripsion desvinculacion de personal
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Resl\;;lon?.a_l?le e Respoqs._al_)le g
edicion Analisis
¥ (fecha tardia — .
techa pronta)/ total Anual Negative d}gs d}e?s gﬂz}[gg}g Contadora
desvinculaciones
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD05-06-01 Solicitud de desvinculacién
PD05-06-02 Renuncia
PD0}5-06-03 Documentos de desvinculacidn
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR05-06-01 | Liguidacion Impresa y 5 ane Envio a
dgital documentacién
de archivo
PR05-06-02 | Acta de finiquito Impresa y 5 ano Envio a
Digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

SP05-06

Desvinculacion del personal

Edicién No. 01 |

Pag. 3de 3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CARVATEL

CODIGO:
Gestion de contabilidad
SP06-01
Edicién No. 01 | Pag.1de4
1. PROPOSITO

Realizar un registro que permita determinar los movimientos contables que se
realizaron dentro de un periodo de tiempo.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de contabilidad, ventas y gerencia

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contadora
4. DEFINICIONES
« Movimientos bancarios.- Transaccion de dinero de la empresa entre bancos u otras
entidades.
* Registro contable.- adjuntar informacién contable en un asiento.
* Retencion.- Obligacion gue tiene la empresa por una percepcion economica con el
estado.
5. POLITICAS
* La encargada de reunir las constancias de movimientos bancarios vy registros
contables es la contadora.
» Se utilizara un sistema contable llamado Visual S.A.M.
* Los registros contables se realizaran a la fecha que suceda dicho registro.
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje Gestion de contabilidad
Descripeidn | Determinas el porcentaje de registros contables realizados
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Respon:sa[l?le g Hespoqs._al_)le de
Medicion Analisis
(Registres
realizados/ Total Semestral positivo [ 90% | 100% Contadora Coentadoera
de registros)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Gestion de contabilidad
SP06-01
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Porcentaje de registros realizado incerrectamente
Descripcién | Determina el porcentaje de registros ingresados con errores
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Hesl\;;lon.sa.l?le de F[espon_s.all.:lle de
edicion Analisis
{Registros
incorrectos/ Total Semestral positive | 0% | 10% Contadora Contadora
de registros) 100
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre

PD06-01-01 Facturas

PD06-01-02 Movimientos Bancarios

PD06-01-03 Informe de registros contables

8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn [ Disposicién
PR06-01-01 | Retenciones Impresa y 5 ano Envic a
digital documentacién
de archivo
PR06-01-02 | Registros contables Impresa y 5 afic Envio a
digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
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Edicién No. 01 | Pag.3de4
INICIO
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Fecturacidn
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FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

SP06-01

Gestion de contabilidad

Edicién No. 01

[ Pag.4ded
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Responsable del Proceso
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Fecha:

Fecha:




250

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Presupuesto

SP0B-02

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO

Identificar las necesidades de cada area de la empresa para que puedan cumplir con
sus respectivos objetivos v posteriormente realizar una planificacion econdmica la cual
sera asignarla a cada jefe de area.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area de contabilidad, ventas y gerencia asi como
también los procesos de la empresa, el plan estratégico y operativo

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contadora

4. DEFINICIONES

* Presupuesto.- Es un documento donde se encuentra la planificacion econdmica en
base a los recursos necesarios de 10s procesos.

5. POLITICAS

+ Elpresupuesto se realizara en base a las necesidades expuestas en la planificacion
estratégica de las areas de la empresa.

+» El gerente general es la Unica persona que puede aprobar el presupuesto del afio
vigente.

* En el mes de Julio la contadora presentara un informe de cumplimiento de
presupuesto, basandose en reportes emitidos por las areas.

* Las modificaciones de presupuesto se realizardn en base al informe de
cumplimiento.

» E| informe final de presupuesto se presentara en el mes de Enero estableciendo
una relacion con el posterior presupuesto.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Presupuesto
SP06-02
Edicién No. 01 | Pag.2de3
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de presupuesto
Descripcion | Determinas el porcentaje de cumplimiento del presupuesto
Férmula Frecuencia Sentido | LI LS HESPO".SEEE.’IE de Hespor!s.al_:lle ge
Medicién Anilisis
(Acc_iones
eumplidasen Semestral pesitive | 90% | 100% Gontadora Gerente General
presupuesto/
Presupuesto)*100

Nombre Porcentaje de gasto del presupuesto
Descripcidn | Determina el porcentaje de gastos en el presupuesto
Formula Frecuencia Sentido 1] LS Respon_sa_l?le da Hespor!s_al_nle ke
Medicion Analisis
(Gasto en el
presupuestc/ Semestral Negative | 80% | 100% Contadora Gerente General
Presupueste}*100

Nombre Porcentaje de areas que cumplen con el presupuesto
Descripcidn | Determina el porcentaje de areas que cumplen con el presupuesto.
Formula Frecuencia Senlido L LS Flesl\;;lon_sa_l?le He Hespon's.al_:lle 48
edicion Analisis
(Areas que
sumplen;on;s| Semestral Positive | 90% | 100% Contadora Gerente General
presupuesto/ Total
de dreas)*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD06-02-01 Solicitud de presupuesto
PD06-02-02 Presupuesto
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicidn
PR06-02-01 | Informe de presupuesto Impresa y 5 afo Envio a
digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




252

CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP0B-02

Presupuesto

Edicién No. 01 | Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Presupuesto afo
anterior

Planificacian
estratégica y

Prepara informe con el Informe de
P J¢] del afio anterior 3 presulpue;_m
anterior ano

Centadora

®—

h

operativa Pianif | -
Splictud de anifica el presupuesto para
pres Upugsto el afio entrante Presupueste
Hev‘f@ién{mr la Contadora
direccién
Prasupu esto Revisa el Presupuesto
Gerefrte
sMNecesita o
cambios *
NO
x Planificacion
Estratégica
Aprueba el nuevo presupuesto Becursos
Gorente Freisicn porla
1 direccién
Ejecuta el presupuesto Presupuesto
aprobado
Centadora
Controla el cumplimiento del W i
presupuestodurante el afio de| niorme de Revisién porla
forma semestral »  Presupussto direccizr;
Contadora
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Obligaciones Tributarias

SP0B-03

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1.

PROPOCSITO

Cumplir con las exigencias tributarias que nos exige el estado legalmente, realizando
las declaraciones y los pagos con anticipacion.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a todos los procesos y personal de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contadora
4. DEFINICIONES
« Declaracion.- Sefialar cuales fueron los ingresos y gastos de la empresa en un
periodo de tiempo a establecimientos gubermamentales.
* |ESS.- Instituto ecuatoriano de seguridad social
+ SRIl.- Servicio de Rentas internas
Tributacién.- Pagar al estado los impuesios que se generen a partir de la
declaracion.
5. POLITICAS
Las declaraciones se realizaran mensualmente de acuerdo a lo que estipule la ley.
El proceso se lo realizara a través de la pagina web del SRl y el IESS.
La encargada de realizar |las declaraciones es la contadora, es por eso que debera
realizar participar en cursos de capacitacion trimestralmente.
6. INDICADORES
Nombre (Gestion de las declaraciones tributarias
— Determina el porcentaj rami ri rigs realiz
Descripcion cte a el porcentaje de tramites tributarios realizados
correctamente
. . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido u LS Medicion Analisis
{Declaraciones
realizadas
correctamente/ Semestral positivo | 0% | 100% Gentadora Gerente General
Total de
Decdlaraciones)*1 00
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Obligaciones Tributarias
SP06-03
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Nombre Tiempo de realizacion de las obligaciones fributarias
Descripcidon | Sefiala el porcentaje promedio de tiempo
Férmula Frecuencia Sentido | LI LS Hesl\;;lon.sa.l?le fe F[espon_s.all.:lle de
ledicion Analisis
Y (techa fin — fecha 3 &
inicio)/ total Semestral Negative dias | dias Contadora Gerente General
declaracicnes
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre
PD06-03-01 Conciliacion tributaria
PD06-03-02 Declaracion tributaria
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn [ Disposicién
PR06-03-01 | Registros de movimientos Impresa y 5 afo Envioa
contables y bancarios digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

CODIGO:

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

SP0B-03

Obligaciones Tributarias

Edicién No. 01

9. DIAGRAMA DE FLUJO

0,

INIQID

+

Foi Realiza lasonsiliacian de los
Gestion de I egistros o repistrosde tibutacion
Contabilicad
Cortadora

Regisirns s

movimientos Realiza ladeclaracitn en la

contables y » pagina web

bancaring
Cortadnra

Realiza el pago

Coneiliasion

-
Declaracion
Tributaria,

Conadora

Responsable del Proceso

Documerntos

S

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




256

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestidon de pagos
SP08-04

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1, PROPOSITO

Controlar y efectuar el rembolso por una venta o servicio prestado de nuestros
proveedores, capacitadores y entidades que brinden un servicio que aporte con el
desempefio de la empresa preparando una planificacion y controlando su ejecucién.

2. ALCANCE

Tiene alcance a los proveedores de Carvatel al area de Contabilidad y Gerencia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contadora

4. DEFINICIONES

* Proveedor.- Entidad que presta un servicio o provee de un elemento fisico que
intervenga en la operacion de la empresa

5. POLITICAS

Los pagos se podran realizar los dias viernes de cada semana.
El gerente general es la (nica persona autorizada para autorizar los chegues.
El proveedor debera informar previamente su presencia para recibir el cheque de
pago.

*» Dependiendo de la politica de pagos gue haya acordado Garvatel con el proveedor
se realizara el pago.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de pagos
Descripcidén [ Establece el porcentaje de cumplimiento de los pagos a proveedores

Responsable de| Responsable de
Medicion Analisis

Formula Frecuencia Sentido | LI LS

{Pagos realizados/
Pagos Trimestral positivo [ 80% | 100% GContadera Gerente General
planificades)*100

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestidon de pagos
SP06-04
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nomhre Tiempo de Gestidén de pagos
Descripcién Determing el promedlp de tiempo que toma realizar los pagos segln
los contratos establecidos
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Hespon:.sa!t?le Flespoqs_al_)le o
de Medicion Analisis
Z(h_ora de page
rzallza(_jq —hara Trimestral Negativo .15 .25 Contadora Gerente General
e sclicitud de minutes | minutos
pago)/ total pagos
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD06-04-01 Planificacion de pagos
PD06-04-02 Chegues
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencién [ Disposicién
PR06-04-01 | Facturas a cancelar Impresa y 5 afno Envio a
digital documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP0B-04

Gestidon de pagos

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
Fealiza ina plarificacion de e e
pagos al inido del ano pagos

Contadora

h

Fealiza un listado Facturas a
cancear Facturas a cacelar

Gestion de
Bodega
Capactacitn de Solictud de page
Personal G

Servicios Basitos

Facturas a
Caneelar

Contadora

Som Muthas
Facturas?

Cheques sin fimar}

NO
‘ Chegue
Emits &l egreso y &l Cheque —
Egreso
Comacora o
| \_/'—‘\
Firma los Cheques Chegues Firmades,

L

S

Gerente General

l

Ertrega los cheques Cheques o B
\_/"—‘\
Contadora
FiN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP0B-04

Gestidon de pagos

Edicién No. 01

[ Pag.4ded

7

Cheqle

Cancela por el método de \__/-_-\
Facturas a cancelar pago multiplede compras
| Egreso

Contadora

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Cobros

SP0B-05

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOSITO

Controlar el nivel de cuentas que adeudan a la empresa para poder gestionar el cobro
de forma inmediata o en su caso poder realizar las provisiones a dicha cuenta.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a los proveedores de Carvatel al area de Contabilidad y Gerencia.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente Contable

4,

DEFINICIONES

Cuenta incobrable.- Cuenta contable que tuve mucho tiempe sin haber sido
cancelada y se la considera incobrable.

Facturas vencidas.- Facturas que no fueron canceladas dentro de lo que estipula el
contrato.

Provision contable.- Es un respaldo en caso de que un cliente no cancele una
deuda con la empresa. Solamente se realiza la provision cuando una cuenta ya
tiene mas de tres afios sin haber sido cancelada.

POLITICAS

Los cobros se analizara todos los dias jueves de cada semana realizando un listado
y se comunicara al cliente los dias viernes.

Se determinara como cuenta incobrable a partir del segundo afio de no ser
cancelado su valor. Sin embargo, algunas cuentas de caracter preferencial podran
tener hasta tres afos.

Se provisionara el diez por ciento del valor de la cuenta incobrable.

INDICADORES

Nombre Gestion de Cobros

Descripcion | Establece el porcentaje de cumplimiento de los cobros a clientes

Férmula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon_sz{t')le des Respon's._al_:)le de
Medicion Analisis
. (Gt . o Asistente
realizados/ Cobros Trimestral positive | 80% | 100% CLEGhIA Centadera
planificados)
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Cobros
SP06-05
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
Nombre Tiempo de gestion de cobros
Descripcion Dgtermma el promedio de tiempo que toma realizar los cobros a los
clientes
Formula Frecuencia Sentido | LI LS I?jesponfszgt}le HesPo".S.al.Jle qe
e Medicion Analisis
> (fecha de cobro
realizado —fecha .
de solicitud de Trimestral Negativo d?O d{lO gmsieg;re Contadora
cobrol/ total fas | dias omaple
cobros
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre
PD(6-05-01 Reporte de Cuentas por cobrar
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR06-05-01 | Actualizacion de tareas Impresa y 2 ano Envio a
digital documentacién
de archive
PR06-05-02 | Cartera de cuentas por Impresa y 5 afo Envio a
cobrar digital documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Cobros
SP06-05

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

)
Cuertas por

sobrar {sistema
jsual S.A0

Realiza planificacion de las .
cusntas por cobrar cadados Planificacion de
semanas cLentas por cobrar]
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e
Cuentas por

sobrar {sistema
ual S.AM
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\___/"_'\
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|

Notfica d cients e —
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© .
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Asistente Cortable

© |

FiN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

Gestion de Cobros

Edicién No. 01 | Pag.4de4
Notifizacitn de falta) Comunica al clierte su
Cortabilichd de pagn obligazion
Gerente General
0
NO
¥
Provisiona como cuenta e .
? Informe de pago | incobrable. 4] Archivo d2
Contebilidd documentasi on

Asistente Contable

5

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Inventario

SP07-01

Edicién No. 01 | Pag.1de4

1.

PROPOSITO

Monitorear el uso y consumo de los materiales, accesorios, repuestos y equipos que se
hayan adquirido y realizar un analisis para la adquisicion de aguellos gue se necesita
en stock.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a toda la empresa.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente gerencial

4,

DEFINICIONES

Accesorios.- Elemento adicional que tiene un equipo de radiocomunicacion
Inventario.- Herramienta de control que sefiala un listado de articulos que tiene la
empresa

Repuestos.- Elemento necesario para reparar un equipo troncalizado

POLITICAS

En Diciembre se realizara un levantamiento de inventario para realizar la
planificacion en base a las ventas del afio anterior.

La planificacion de inventario se presentara la primera semana de Enero

En Junio se realizara un levantamiento de inventario para mantener control y para
solicitar material adicional necesario.

La asistente de gerencia sera la encargada del analisis del reporte de bodega.

Si existe una solicitud de un articulo por una cifra igual o superior a la existente en
stock, se solicitara directamente al proveedor.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS

Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Inventario
SPO7-01
Edicién No. 01 | Pag.2de 4
6. INDICADORES
Nombre Gestion de inventario
s E | | porcentaj mplimien la planificacion
Descripcion || stab ece ¢l porce taje de cumplimiento de la planificacion de
inventario
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon:.sa_ple de Hespor!s_al_nle de
Medicion Analisis
{Inventaric actual/ Asistente
Inventario mensual positive | 90% | 100% G . Gerente
7 i erencial
planificado}*100

Nombre Tiempo de levantamiento de inventario
T Determina el promedio de tiempo que toma realizar el levantamiento
Descripcion fisico de inventario
Formula Frecuencia Sentido ] LS Hespon:.‘-‘.a_lgle de Hespoqs_al_)le de
Medicion Analisis
¥ ffecha tin
levantamiento —
igcha imeiy Semestral Negative - 2 Eieente Gerente
levantamiento)/ dias | dias Gerencial
total
levantamientos
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre
PDQ7-01-01 Planificacion de inventario
PDO7-01-02 Planificacion de inventario
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PRO7-01-01 | Inventario Digital 5 afio Envic a
documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Inventario

SP07-01

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Realiza una plarificacion de
imventario al inisio del afio Planificacion

Asistents Gerercial

!

Ejecuta la plarificas 6n

Asistente Gerercial

h

. Reportss de Controla que se currplala
Gastion de . Bodega o planificacion del irvertario
Bodega v 7
Asistente gerencial
$Se austaaln N
planificads?
O——
Realiza uninforme de Irfarme de
Invertario irventario B Gerente
Asisterte Gerarcial
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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i MANLAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Inventario

SPO7-01
Edicién No. 01 | Pag.4de4
» Repones de Analiza la causa
Gestion de =
Bodega \-Bod;’i_\ ¥
Asistente Gerencial
Resliza cambios en Inventario Il
Secretaria
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




268

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Bodega

SPO7-02

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO

Proporcionar de materiales, accesorios, repuestos y equipos a las diferentes areas de
la empresa, realizando un registro y solicitando material adicional si es necesario.

2. ALCANCE

Tiene alcance a toda la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Secretaria

4. DEFINICIONES

Accesorios.- Elemento adicional gue tiene un equipo de radiocomunicacion
Bodega.- Lugar donde se almacenan los equipos, accesorios y repuestos

Repuestos.- Elemento necesario para reparar un equipo troncalizado
Stock.- Sefiala la existencia de un articulo

5. POLITICAS

+ Solamente se podra adquirir equipos, materiales, repuestos o accesorios
presentando la solicitud de repuesto o accesorio en la orden de trabajo.

+ La secretaria realizara drdenes de bodega los cuales se acumularan a final de mes
para consolidar el reporte de bodega.

+ Se emitira una orden de bodega al departamento técnico cuando se haya entregado
el articulo como respaldo.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de Bodega
. Establece el porcentaje de entregas de articulos (accesorios,
Descripcion ! .
repuestos, equipos ,etc.) con sus respectivas ordenes de bodega
: ; . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS Medician Analisis
{Articulos
eniregados/ mensual positivo | 100% | 100% Secretaria Asistente Gerencial
Ordenes de
Bodega)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Bodega
SPO7-02
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Nombre Tiempo de gestion de bodega
Descripcién De?ermlna el promedio de tiempo que toma realizar la entrega de un
articule en bodega
Formula Frecuencia Sentido u LS I:Iespon?.a!l?le Flespoqs_al_)le e
e Medicion Analisis
¥ (hora de
entrega —hora de 3 5
sclicitud)/ total mensual Negativo minutee | minutos Secretaria Asistente Gerencial
entregas de
matetrial
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD07-02-01 Informe de Bodega
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicién
PR0O7-02-01 | Orden de bodega Digital 5 afic Envio a
documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CARVATEL J Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Gestion de Bodega
SPO7-02

Edicién No. 01 | Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INIGIC
Solictud de Verfica i hay en sbek el
Departamento replestu/ancesotio s
Téenicu on ordan de trabe o Soa
odega
Secretaria

o

Hay en stock N

© '
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Realiza la drden de Bodegay
entregacon el arficuls ||

Depatamento
Téonico

h

)

Secretaria |Reporte de Bodeg Gestitn de

" Invantario
FN

S

Solicta al proveedor los Solicitud de equipo
ariculos repLestoo Gestidn de
aocesotios Inventario
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4

e

Actualiza base de datos con

Proveador Feotum » los articulos

Sacretaria

Gestidn de pagos

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:
Soporte Técnico

SP08-01

Edicién No. 01 | Pag.1de3

1, PROPOSITO

Brindar la asistencia adecuada a los equipos de computacion que formen parte de las
actividades de Carvatel, evitando percances y demoras en la ejecucion de procesos

2. ALCANCE

Tiene alcance a toda la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Tecnico 1

4. DEFINICIONES

« Hardware.- Partes fisicas de un equipo informatico
Software.- Soporte 1ogico de un sistema informatico

5. POLITICAS

* |a solicitud de reparacion debera entregarla en el buzon de reparacion en el area
técnica.

* E| tecnico debe presentar un informe de los problemas presentados y cuando se
repare un informe final.

+ Eltecnico debe dar prioridad a la reparacion del equipo en mal estado y asignar otro
técnico para apoyarse en las labores de su proceso.

6. INDICADORES

Nombre Soporte Técnico

Descripeion | Determina el porcentaje de equipos reparados exitosamente
Formula Frecuencia Sentido | LI LS Flespon_sa[t}le de Respon's._a?le He:

Medicion Analisis

(Equipos

reparados sin

dafio posterior/ Semestral pesitive | 90% | 100% Técnico 1 Jefe téenico
Eguipos

reparades)*100

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Soporte Técnico
SP08-01
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Nombhre Tiempo de ejecucion del soporte técnico
Descripcién Sen.ala el promedio de tiempo que toma realizar la reparacion de un
equipo
Formula Frecuencia Sentido LI LS I?jespon_s.a_ple Flespoqs_al?le o
e Medicion Analisis
¥ (hera de equipo
reparado — hora 20 3
solicitud de mensual Negativo minutos | horas Técnico 1 Jefe técnice
reparacién)/ total
soportes técnicos
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD08-01-01 Informe de problemas técnicos
PD08-01-02 Repore de reparaciones internas
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicidn
PRO0O3-01-01 | Solicitud de reparacion Digital 5 afo Envio a
documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

Soporte Técnico

SP08-01
Edicién No. 01 | Pag.3de3
9. DIAGRAMA DE FLUJO
- Recibe solicitud del drea
Soliciud de donde se descompuso el
Secretaria reparacion equipo
Técnico 1
® :
Analiza el equipo o JProblemas lécnicoi
Teécnico 1
Repara el equipo
Técnico 1
¢ Se reparo? NO—D@
=1l
¥
Realiza un repotte de Reporte de
reparaci én intermas p| reparacimes Archivo de
o internas documentacion

Teécnico 1

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:
Respaldo de informacion
SP08-02
Edicién No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Realizar una base de datos con la informacién de trabajos técnicos realizados para
poderse apoyar posteriormente en los mismos y mantener en dptimas condiciones los
equipos.

2.

ALCANCE

Tiene alcance al area técnica.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Técnico 2

4,

DEFINICIONES
Base de datos.- Espacio digital donde se almacena informacion
POLITICAS

La planificacion del respaldo de informacion debe enfocarse a nuevos software o
tecnologias que necesiten un analisis para ser respaldados o no.

El respaldo de informacion se realizara cada dos meses.

El técnico debe guardar todas las frecuencias usadas, los rangos y los informes de
reparaciones de equipos.

La depuracion de las bases de datos se realizara cada dos afios

6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de respaldo de informacion
Descripcidén  [Mide el cumplimiento de la informacion a respaldar
Formula Frecuencia Sentido LI LS Flespon_sa_t')le de Respor!s._al_nle de
Medicion Analisis
(Informacion
respelgadal Cada vez que se
Infermacién ) positivo | 100% | 100% Técnice 2 Jefe técnice
5 realice
planificada a
respaldan*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Respaldo de informacion
SP08-02
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Nombre Tiempo de ejecucion del respaldo de informacion
Descripcion Establecg el promedio de tiempo que toma realizar el respaldo de
informacion
Formula Frecuencia Sentido 1] LS RESI\F:‘OH?aPIE = Hespoqs._al_)le o
edicion Analisis
¥ ttecha fin de
respaldo —fecha
inicio de Cada vez que se ; 1 2 i n
respaldo)/ total realice Negatho dia | dias Teonise:2 sJate fRonico
respaldes de
informacién
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
PD08-02-02 Planificacion de respaldo de infermacion
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicién
PR08-02-02 | Respaldo de Digital 5 afo Envio a
documentacion documentacién
de archivo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:

SP08-02

Respaldo de informacion

Edicién No. 01

[ Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

{ INgo }

Planifica los documentos que
se tiene que respaldar.

Planificacion de
respaldo de
informadon

Técnico 2

O,

Mantenimiento

Archivosy
Reparacién documentos
Instalacién

Respalda archivos de trabajos
realizados y documentos
administrativos

S
Respaldo de
documentos

Técnico 2

+ Se realizé
correctamente?

Si
¥
Depura cada dos afios la hase

de datos Respaldo de
documentos
Jete Técnico aduaizados

FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CARVATEL

CODIGO:
Archivo de documentacion
SP08-03
Edicién No. 01 | Pag.1de3
1. PROPOSITO

Registrar y guardar los documentos y registros importantes que se han generado por
las labores de la empresa.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a todos los procesos de la empresa y la secretaria.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Secretaria
4. DEFINICIONES
« Nota de entrega.- Documento donde se sefiala cuando y como el equipo fue
entregado al cliente
+ Nota de ingreso.- Documento donde se sefiala cuando y en que estado el equipo
ingreso a Carvatel
* QOrden de trabajo.- Documento donde se establece el servicio que se presto al
cliente, detallando las caracteristicas de la reparacion, mantenimiento o instalacion.
* Proforma.- Es el documento donde se sefiala el costo por prestar un servicio,
puntualizando cual es el valor de cada actividad a realizar.
5. POLITICAS
+ Las proformas y 6rdenes de trabajo se deberan archivar por empresa.
« Las notas de entrega e ingreso se archivaran en su respectiva carpeta.
El archivo de documentos se realizara a primera hora diariamente.
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de archivo de documentacion
N Establece el cumplimiento de la documentacion archivada
Descripeion correctamente
Formula Frecuencia Sentido LI LS Hesn?‘on?.gl?le de Flespor]s_al_)le de
ledicion Analisis
{Documentes
archivados/ Total CHE SIS
de documentos realic?a positive | 98% [ 100% Secretaria Asistente gerencial
para
archivacién}*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:
Archivo de documentacion
SP08-03
Edicién No. 01 | Pag.2de3
Nombre Tiempo promedio de archivo de documentacion
Descripcién Determina el promedio de tiempo que conlleva la archivacion de
documentos
Formula Frecuencia Sentido LI LS Resnﬁon_s'.agl?le i Hespoqs._al_)le o
edicion Analisis
¥ (hora archivacion
completa — hora 30 1
de inicio de semanal Negativo min | Hora Secretaria Asistente gerencial
archivo)/ total
archivaciones
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PDQ8-02-01 Nota de Ingreso
PD08§-02-02 Nota de Egreso
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencidn | Disposicidn
PR08-02-02 | Listado diario de Digital 5 afio Envio a
archivacion documentacién
de archivo
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CARVATEL

MANLUAL DE PROCEDIMIENTOS
Carvatel Telecomunicaciones

CODIGO:

SP08-03

Archivo de documentacion

Edicién No. 01

[ Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

{ NSO }

Planifica los documentos a
archivar

Secretaria

b

Documentos y
Todos los f
archivos
procesos

Redibe los archivos y analiza
donde se debe archivar

Secretaria

®

Archiva Ios documentos

Listacb diario

Secretaria

¢+ Se archivo
corrctaments?,

S|

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Anexo 6: Tipo de Indicadores

Tipo de . Tipo de
No. P Proceso Indicador . p
proceso indicador
- Proceso de Planificacion Porcentaje de cumplimiento del .
1 |Estratégico L . . eficacia
Estratégica y operativa Plan operativo.
e iy Porcentaje de requisitos del
- Proceso de Planificacion .
2 |Estratégico . . . personal efectuados en el plan eficacia
Estratégica y operativa .
operativo.
, . . . ., Porcentaje de cumplimiento del .
3 |Estratégico Revision por la direccién ! 'p . eficacia
Plan de contingencia.
Cumplimiento del plan de
4 | Estratégico Revisién por la direccién contingencia/ Plan de eficacia
contingencia
L Acciones Correctivas y Impacto de informes criticos en .
5 |Estratégico . . eficacia
Preventivas el plan operativo.
A Acciones Correctivas y Porcentaje de cumplimiento del .
6 |Estratégico . . . eficacia
Preventivas Plan de contingencia.
, . Control de Documentos ., .
7 |Estratégico . ¥ Informacidn de los documentos. | eficacia
Registros
- Control de Documentos . .
8 |Estratégico . ¥ Porcentaje de documentos eficacia
Registros
. o Porcentaje de cumplimiento de ..
9 |Estratégico Auditoria Interna ! . ,p eficacia
auditorias
10 |Estratégico Auditoria Interna Observaciones de auditoria. eficacia
11 | Misionales Gestidn de Ventas Porcentaje de ventas realizadas | eficacia
. . Tiempo promedio de gestién de L
12 | Misionales Gestion de Ventas pop & eficiencia
ventas
o ., Porcentaje de instalaciones .
13 | Misionales Proceso de Instalacion eficacia
completadas
14 | Misionales Proceso de Instalacion Tiempo promedio de instalacion | eficiencia
.. . Porcentaje de mantenimientos .
15 | Misionales Proceso de Mantenimiento J eficacia
completadas
.. _ Tiempo promedio de .
16 | Misionales Proceso de Mantenimiento POR . eficiencia
mantenimiento
. . ., Porcentaje de reparaciones .
17 | Misionales Proceso de Reparacion J P eficacia
completadas
18 | Misionales Proceso de Reparacidn Tiempo promedio de reparacion | eficiencia
.. . Porcentaje de actas de entrega ..
19 | Misionales Proceso de facturacion J g eficacia
aprobadas
20 | Misionales Proceso de facturacion Errores en facturacion eficacia
.. Monitoreo de satisfaccion al . ., . ..
21 | Misionales ) Satisfaccion del cliente eficacia
cliente
o Monitoreo de satisfaccion al Porcentaje de encuestas .
22 | Misionales ) ) eficacia
cliente respondidas
.. ., Porcentaje de observaciones ..
23 | Misionales Gestion de Reclamos . " eficacia
criticas
.. ., Numero de llamado de atencion .
24 | Misionales Gestion de Reclamos eficacia

a un empleado
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Tipo de Proceso Indicador . TIII.)O de
proceso indicador
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Tipo de Tipo de

No. Proceso Indicador

proceso indicador




Tipo de
proceso

283

Anexo 7: Priorizacion de Indicadores

Impacto
Proceso Indicador parala
organizacion




Impacto
Proceso Indicador parala
organizacion

Tipo de
proceso
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Impacto
Proceso Indicador parala
organizacion

Satisfaccion|Frecuencia
del cliente

Tipo de
proceso




Anexo 8: Actividades para el Plan de Mejora

No. Principales debilidades encontradas Planes de Mejora Procesos involucrados
. . . . |» Gesti6n de contabilidad
Adquirir la licencia para las MEJOras § Linaciones tributarias
1 [Faltan actualizaciones de software de contabilidad del sistema Visual S.A.M de 9 '

contabilidad.

* Gestion de pagos.
* Cobros.

Implementar un sistema informétic

roGestinon de ventas.

2 |[No se tienen software de ventas para medicion de ventas Motorolale Monitoreo de satisfaccion al cliente
Moto turbo. » Gestion de reclamos
» Gestién de boedga
., . » Gestion de inventario
E-lab version 4 el sistema que 2
o ermite el inventario reportes ) Gest!on de ventas :
3 |Faltan actualizaciones de software de bodega P . ; * Gestion de facturacion
materiales controlar envia s,
: P ) * Reparacion
informacion por internet. 7,
* Instalacion
* Mantenimiento
* Respaldo de informacion
L, » Soporte técnico
L ., Actualizacion de Software de P )
4 |Faltan actualizaciones de software de programacion . * Reparacion
programacion Motorola. P
« Instalacion
* Mantenimiento
La bodega no tiene espacio fisico para mas aricldaual ., » Gestion de boedga
5 9 b P L Reestructuracion de la bodega. 9

hace que se queden objetos en la oficina o eldatrio

» Gestion de inventario

98¢



No.

Principales debilidades encontradas

Planes de Mejora

Procesos involucrados

El departamento de contabilidad no cuenta conwpeq

Adquisicion de impresoras de

* Gestion de contabilidad
* Obligaciones tributarias.

6 : . - . * Gestion de pagos.
necesario para la ejecucion de sus actividades. facturas. « Cobros
* Gestion de facturacion.
* Planificacion estratégica y
. . e . Cursos de capacitaciones en operativa.
7 [La empresa no tiene establecidas planificaciongsesupuesto,” ..~ " . . .
planificaciones y presupuestos. |* Revision por la direccion.
* Auditoria interna
El area de bodega esta ubicada muy lejos de lasmees que |a e . .
o gac o 1y 1€] > TAdquisicion de equipos de *» Gestion de boedga
8 [administran y no existe ningun equipo de computapéra > : .
computacion. * Gestion de inventario
controlar
. e Reestructurar departamentos para la
No existe espacio fisico para el departamento dease/ : .
9 inclusion deldepartamento de vente Todos los procesos
recursos Humanos
y recursos humanos.
- . . . o Reestructurar la pagina web con lasGestifion de ventas.
La pagina web no esta actualizadas ni ofrece ictéya para e g ) : ., .
10 cliente nuevas solicitudes del departamemtd/Jonitoreo de satisfaccion al cliente
de ventas. * Gestion de reclamos
* Reparaciéon
11 |No existe espacio en las casetas de repetidoras strikgarar de casetas * Instalacion
* Mantenimiento
* Reparacion
12 |Los equipos de laboratorio necesitan ser renovados. Inversion en equipos de laboratorie Instalacion

* Mantenimiento

18¢



Anexo 9: Plan de Mejora

PLAN DE MEJORA PROCESO RESPONSABLE DURACION |PRESUPUESTO INICIO FIN PRESUPUESTO POR PLAN
Adquirir la licencia para las mejoras del sistensus
S.A.M de contabilidad. Gestién de contabilidad 3 meses S 1.500,00
Implementar un sistema informatico para medicionetga
Motorola Moto turbo. Gestién de ventas 3 meses S 1.000,00 .
Enero Junio

E-lab version 4 el sistema que permite el inventaporteq
materiales controlar envia informacion por internet Reparacion 6 meses S 2.000,00
Actualizacion de Software de programacién Motorola. |instalacién 1mes $  1.000,00 $ 5.500,00
Adquisicion de impresoras de facturas. Mantenimiento 3 meses S 500,00
Adquisicion de equipos de computacion. Gestién de ventas 1mes S 1.500,00 Enero Marzo
Inversion en equipos de laboratorio Reparacidn 2 meses $  1.000,00 S 3.000,00
Reestructuracion de la bodega. Gestion de Bodega 5 meses S 5.000,00
Reestructurar departamentos para la inclusion del .

. Enero Septiembre
departamento de ventas y recursos humanos. Gestién de ventas 4 meses $  2.000,00
Reestructurar de casetas Instalacién 2 meses S 2.000,00 S 9.000,00
Cursos de capacitaciones en planificaciones y puestos|capacitacion de personal 3meses |$  1.000,00f Febrero Junio $ 1.000,00
Reestructurar la pagina web con las nuevas siéstdel . )
departamento de ventas. Monitoreo de la satisfacidn al client|2 meses $  1.500,00 Abril Junio S 1.500,00

S 20.000,00

88¢



