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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo esta dirigido hacia la aplicacion de un disefio de un Sistema de Gestidn
por Procesos y Disefio de un Balance Score Card para la empresa de soluciones
informéticas Digital Team S.A. con el objetivo de ser utilizado como guia para su
reestructuracion y alcanzar una cultura de calidad que permita cumplir los objetivos

empresariales de forma eficaz.

Se realiza el levantamiento de la informacién y se identifica los procesos estratégico,
procesos de la cadena de valor, y los procesos de apoyo, con el fin de satisfacer las
relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y la comunidad persiguiendo la mejora
continua del desempefio, midiendo los resultados de los procesos a través de indicadores

que constituyen el Balance Score Card.

A partir del levantamiento, las actividades de los procesos de la cadena de valor son
utilizadas para el analisis de valor agregado con el fin de establecer mejoras que aseguren
calidad en los servicios Yy productos que ofrece Digital Team S.A. para satisfacer las

necesidades de sus clientes y atraer a nuevos clientes potenciales.



IX
En base a esto se logra establecer una matriz de indicadores de todos los procesos con el
propdsito de estructurar y disefiar un Balance Score Card, que permite a la empresa de
soluciones informaticas Digital Team S.A. medir la gestion, cumplir las metas establecidas
y estandares que permiten trabajar a todos los colaboradores en funcién de la mejora

continua.

Como resultado del analisis realizado, es brindar a la empresa de soluciones informaticas
Digital Team S.A. una gestion basada en procesos que garantice una ventaja competitiva

en el mercado y productos o servicios de calidad.



INTRODUCCION

El presente trabajo, se realizé sobre la base de la informacion proporcionada por la
empresa de soluciones informaticas Digital Team S.A., la misma que se encuentra en
crecimiento, por tal motivo es esencial el levantamiento de los procesos de la cadena

de valor, que permita un adecuado funcionamiento de las actividades que va a realizar.

Los procesos que se proponen fueron definidos mediante diagramas de flujo que nos
permita conocer las actividades de cada proceso, permitird a la empresa una mayor
eficiencia y eficacia de las actividades que se desarrollan dentro de la empresa, en la
basqueda permanente del equilibrio entre las funciones y procesos que intervienen
sean estos estratégicos, de la cadena de valor y de apoyo, con cual se espera lograr
resultados favorables en su gestion, evitando asi la duplicidad de funciones y la

demora de las actividades en los subprocesos.

Y se utiliza el Balance Score Card (BSC) para la medicion de la gestion a traves de
herramientas medibles como son los indicadores. Se ha probado en los Gltimos afios
ser una potente herramienta para la empresa. Por medio de la medicion de indicadores

de la actuacion pasada y complementacion con inductores de actuacion futura, cuando



estd correctamente disefiado es una ayuda efectiva para conectar las acciones de hoy

con los objetivos del futuro.

El método de investigacion utilizado fue la investigacion documental de campo, que se
realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Ello permite el
conocimiento mas a fondo, por lo que se puede manejar los datos con mas seguridad
creando una situacion de control en la cual manipula sobre una o méas variables

dependientes.

La propuesta del disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa de
soluciones informaticas Digital Team S.A. tiene como objetivo formar una cultura de
calidad para el cumplimiento de los objetivos de forma eficaz, a partir del analisis de

las actividades de cada uno de los procesos que maneja la empresa.



CAPITULO I:

ANALISIS SITUACIONAL DEL MERCADO DE SOLUCIONES INFORMATICAS

Inicialmente, en el capitulo | se estudia el medio en que se desenvuelve la empresa en un
determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos para la toma

oportuna de decisiones enfocado hacia el mejoramiento continuo.

1.1 DEFINICION DEL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Un punto relevante para captar la naturaleza del entorno consiste en identificar los
elementos mas importantes del medio externo e interno y demostrar como estos

afectan a los resultados de la empresa. *

“En el proceso del Diagnostico Organizacional se describe y analiza para explicar
las situaciones reales basadas en la participacion y el compromiso de los
remunerados”.’

1 Cfr. ESTEBAN TALAYA. (Noviembre 2008). Principios de Marketing. Madrid: ESIC EDITORIAL. 3ra
edicion

2 ELIZABETH VIDAL ARIZABALETA (2004). Diagnéstico Organizacional. Bogotd. ECOE
EDICIONES. 2° edicion



4

Por el avance tecnoldgico acelerado que actualmente se vive es necesario tener
conocimiento del entorno interno y externo de la empresa, para poder enfrentar los
cambios del entorno externo y a la vez conocer a la organizacion, su estructura,

capacidad tecnoldgica, fortalezas y debilidades.

El analisis situacional externo permitira identificar cuales son las fuerzas externas o
factores clave que influyen directa o indirectamente en el comportamiento de la
organizacion a corto y largo plazo. Para dar inicio al analisis del entorno externo, se
utiliza el analisis PESTA, que clasifica a los elementos més relevantes en cinco
factores, estos son: Politicos — legales, Econdmicos, Socioculturales, Tecnoldgicos y

Ambientales.

Posteriormente, se realiza el analisis interno ya que pocas son las empresas que pueden
tomar decisiones estratégicas que sean eficaces, reconociendo que la empresa esta
compuesta por recursos que son la fuente de las capacidades y algunas de estas
permiten que la empresa desarrolle sus competencias centrales, los cuales pueden ser

usados para conseguir una ventaja competitiva frente al mercado.*

3 Cfr. MICHAEL A. HITT, DUANE IRELAND, ROBERT E. HOSKISSON. (2000). Administracion
Estratégica, Competitividad y Conceptos de Globalizacion. México. THOMSON. 5ta edicion.

* Cfr. DAVID FRED R., (2003), Conceptos de administracion Estratégica, 9na edicién Pearson Pretince Hall,
Péag. 84
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1.2 ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

En el analisis externo se detalla a continuacién, cada una de las perspectivas no
controlables por la empresa: entorno politico — legal, entorno — econémico, entorno

socio — cultural y entorno tecnolégico — ambiental.

1.2.1 Entorno Politico - Legal

Segun la Constituciéon Politica de la Republica del Ecuador en el articulo
namero 80. (2008), el Estado fomentara la ciencia y la tecnologia,
especialmente en todos los niveles educativos, dirigidas a mejorar la
productividad, la competitividad, el manejo sustentable de los recursos

naturales, y a satisfacer las necesidades béasicas de la poblacion.

En el &mbito politico actual de Estado Ecuatoriano como impulso, esta
trabajando en conjunto con el Ministerio de Industrias (Mipro) y otras
instituciones gubernamentales para lograr que los productos informaticos
nacionales recuperen el reconocimiento internacional en el 2013. Legalmente

la empresa Digital Team S.A. esta inscrita como Sociedad Anonima.



1.2.2 Entorno Econdmico

Existen factores econdmicos influyentes en el entorno de una sociedad, pero no
todos tienen un impacto relevante sobre la actividad del sector, en este caso de
estudio para la empresa Digital Team S.A. que se encuentra dentro de la

categoria de software.

En el Ecuador hay situaciones econdmicas que resaltan dentro del mercado de
software ya que en los ultimos cinco afios el sector de software presenta una
importante evolucion entre el 2004 y 2009 con una tasa de crecimiento anual

compuesta del 22,4%. Pasando de US$ 95 millones hasta US$ 260 millones.®

En el grafico N°1 se puede observar el crecimiento constante del sector de

software en los Ultimos anos.

5 Cfr. Recuperado en julio del 2012 [http://www.aesoft.com.ec/www/index.php/118-slideshow/154-http-
www-slideshare-net-aesoft-ot-20489-microsoftfolleto] Estudio Mercado Software y Hardware 2011.



7

Grafico N° 1
Ingresos Totales del Sector de Software
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Fuente: Recuperado el 2012 [http://www.aesoft.com.ec/] Estudio Mercado Software y
Hardware 2011.

Elaborado por: Stratega BDS.

Fecha: 2011

Se obtuvo informacidn, en la que el Servicio de Rentas Internas del Ecuador
(SRI) presenta impuestos causados en el sector de Software y Hardware por un
valor de US$ 10.6 millones en el afio 2009, el mismo que represent6 un 2.1%
del Producto Interno Bruto (PIB) no petrolero en el afio 2009, de este valor

solo el sector de software represent6 un 0.5%.°

La participacion del sector de software se ha incrementado en los ultimos cinco
afios como se observa en el Grafico N° 2 y el aporte del software al PIB es mas
bajo en comparacion con otros paises de la region de Latinoamérica como se

evidencia en la tabla N°1.

® IBIDEM
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Grafico N° 2

Participacion Sector Software - Impuesto Causado
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Fuente: Recuperado en julio del 2012 [http://www.aesoft.com.ec/] Estudio Mercado Software

y Hardware 2011.

Elaborado por: Stratega BDS.

Fecha: 2011

Tabla N°1
Importancia del Sector de Software en el PIB.
Pais %
Costa Rica 1.6%
Panama 1.6%
Uruguay 1.5%
Brasil 1.3%
Bolivia 1.0%
Argentina 1.0%
Peru 1.0%
Colombia 0.9%
Ecuador 0.5%

Fuente: Recuperado en julio del 2012 [http://www.aesoft.com.ec/] Estudio Mercado

Software y Hardware 2011
Elaborado por: TATA - Boletin mensual Febrero 2011

Fecha: 2011



1.2.3 Entorno Socio - Cultural

El entorno socio cultural puede presentar oportunidades y amenazas que surgen
de las variables sociales, culturales y demograficas, las mismas que
impresionan y desafian a las empresas grandes, pequefias, lucrativas y no

lucrativas de todas las industrias en el Ecuador.

Para el Ecuador el punto mas débil se encuentra en su ambiente de mercado, de
politica y de ambiente regulatorio. Sin embargo, en el afio 2008 el total de
empleos que genera el sector de Tecnologias de la Informacién es de 3,506

personas, como se hace referencia en el Grafico N°3.

Gréfico N° 3
Empleos de Acuerdo a Estudio Previos

Fuente: Recuperado en julio del 2012 [http://www.aesoft.com.ec/] Estudio Mercado
Software y Hardware 2011.

Elaborado por: Stratega BDS.

Fecha: 2011
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1.2.4 Entorno Tecnoldgico - Ambiental

Actualmente se producen miles de dispositivos y partes electronicas a razén de
que los factores tecnoldgicos componen nuevos productos y servicios, con el

fin de mejorar la forma en la que se producen y se entregan al usuario final.

En consecuencia, se ha generado problemas ambientales, por esta razdn existen
propuestas por parte del Grupo de Trabajo de Desechos Tecnoldgicos del
Ecuador de realizar un diagndstico regional respecto al manejo de residuos
tecnoldgicos y crear un repositorio de informacion técnica que sirva como base

de consulta con informacion cientifica. ’

A demas, la empresa Vertmonde junto con el Grupo de Trabajo de Desechos
Tecnologicos del Ecuador iniciard una campafia de reciclaje con la
participacion de toda la comunidad comercializadora de equipo tecnoldgico, en
la que se recolectaran los residuos generados y se espera recolectar mas del

90% de los residuos generados.?

" Cfr. CEPAL., (2011). “TIC y medio ambiente”. Newsletter eLAC. Volume N°14, p 6

¢ |IBIDEM
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1.3 ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS

DIGITAL TEAM S.A.

El andlisis interno que se realizo a la empresa Digital Team S.A., ofrece informacién
acerca de las aptitudes de la organizacion, sus recursos y comprender la cultura de la
organizacion. La informacion obtenida se realiz6 a través de la observacion en el
propio sitio donde se encuentra la empresa, obteniendo un conocimiento mas a fondo

de su situacion actual.

1.3.1 Historia de la empresa de soluciones informaticas Digital Team S.A.

La empresa Digital Team S.A. nace de la idea de brindar soluciones
informéaticas que aporten al desarrollo tecnoldgico relacionado con el
mejoramiento de los procesos documentales y afios después se convierte en
Centro Autorizado de Servicios Fujitsu en Ecuador con su partner Fujitsu en su

linea de scanner.

Digital Team S.A. se cre0 el 2 de julio de 2004 y ha crecido sosteniblemente
con el apoyo del equipo de trabajo y la confianza que los clientes brindan. En

7 afos de experiencia institucional y mas de 14 afios de experiencia de los



1.3.2

12
directivos han logrado ser reconocidos en el mercado como una empresa

especialista en Gestién Documental y Digitalizacion de Informacion.

Ubicacion e infraestructura

Actualmente, Digital Team S.A. maneja la venta de sus servicios en todo el
pais en una oficina ubicada en Quito, en la Avenida Eloy Alfaro N29-235
entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza, Oficina 601, representa una
ventaja porque se encuentra en un lugar comercial en donde existe

accesibilidad a diferentes tipos de servicios externos.

Se puede observa en el mapa de ubicacion en el grafico N° 4 y una foto del

edificio en el grafico N° 5.
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Graéfico N° 4
Mapa de ubicacion de las Oficinas de la Empresa Digital Team S. A
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Fuente: Recuperado en noviembre del 2012 [http://maps.google.com.ec]

Elaborado por: Privado
Fecha: 2012

Grafico N° 5
Edificio Fortune Plaza - Oficinas de la Empresa Digital Team S. A

p—

C—

Fuente: Recuperado en noviembre del 2012 [http://www.google.com.ec/]

Elaborado por: Privado
Fecha: 2012
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1.3.3 Equipos y Sistemas

Los equipos que Digital Team S.A. utilizan para el desarrollo de los proyectos
de digitalizacion, son exclusivos de la empresa Fujitsu como se detalla a

continuacion:

a. Scanner Fujitsu Fi 6110: Es un escaner de documentos USB 2.0, color
doble cara, para uso personal y de pequefios grupos de trabajo. Con una
velocidad de 20 ppm/40 ipm en Color, permite escanear documentos hasta

A4 [ Legal. Incorpora alimentador automético para 50 documentos.®

b. Scanner Fujitsu Fi 6800: Escaner a color de alta produccién con una
velocidad de 100ppm (paginas por minuto), 200ipm (imagenes por
minuto) tanto a 200 como a 300 dpi y de 130 péaginas por minuto y 260

imagenes por minuto.™®

c. Scanner Fujitsu Fi 5950: Escaneado réapido, 135 ppm (simplex) / 270 ipm

(ddplex) en monocromatico, tonalidad de grises o en color a 200

® Cfr. FUJITSU (1995 — 2013) Recuperado abril 2013
[http://www.fujitsu.com/es/products/others/scanners/grupo/6110/]. Scanner Fujitsu

| BIDEM
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0 300 paginas por minuto para mayor exactitud de OCR (carta,

horizontal).™

d. ScanSnap S1100: Con el S1100 se podra simplificar y agilizar cualquier
tramite con empresas y con las administraciones, para enriquecer nuestra
comunicacion online que facilita el intercambio de informacion con la

nube automaticamente.?

Ademas, la empresa Digital Team S.A. desarrolla sus productos en plataformas
de software de colaboracion de sistemas de digitalizacién de almacenamiento

de datos para la ejecucidn de sus diferentes proyectos, y estos son:

a. Soporte Lotus Domino: Digital Team brinda servicio en la plataforma
Lotus Domino. La experiencia le permitira tener el mejor rendimiento de
su instalacion Lotus Notes / Dominio, reducir costos, contar con mesas de

ayuda on line para resolver sus incidentes rapidamente.

b. IBM Lotus Domino: Digital Team S.A. tiene experiencia en esta
plataforma documental por méas de 10 afios y ha trabajado en proyectos

exitosos en empresas grandes como: Pronaca, CNT — Andinatel.

1 |BIDEM
12 1BiDEM



16

1.3.4 Recursos Humanos

El equipo de personal con el que Digital Team S.A. trabaja a diario en la
oficina, esta conformado por 12 profesionales en los diferentes departamentos

de la empresa, como se describe a continuacion:

e Un presidente

e Dos gerentes de proyectos

e Dos lideres de proyectos

e Un desarrollador

e Dos Ingenieros técnicos

e Un Ingeniero de soporte técnico
e Un contador

e Un asistente de contabilidad

e Un vendedor.

Se realizaron reuniones en conjunto con el presidente y se establecio el
organigrama, que permite analizar la estructura de la empresa cumpliendo un
rol informativo para los miembros de la organizacién, de la nueva forma de
como se integran las funciones y como se delegan las tareas y

responsabilidades de cada puesto.
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El organigrama de Digital Team S.A. representa hasta cierto nivel jerarquico y
sus relaciones de jerarquia o dependencia segin su magnitud como se observa

en el Grafico N° 6.

Grafico N° 6
Organigrama Digital Tema S.A.
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.

Elaborado por: Freddy Silva.

Afo: 2012
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1.3.5 Productos y servicios de la empresa de soluciones informaticas Digital

Team S.A.

Digital Team S.A. realiza la venta de sus productos y servicios a través de

proyectos, el mismo que finaliza con la entrega del producto y la licencia del

software, que es un contrato que permite manejarse dentro del marco legal

estableciendo todas las condiciones de uso, distribucion y los compromisos que

tiene el usuario con el propietario del software. Dentro de los productos y

servicios que Digital Team ofrece estan:

Digital Capture: Es un software de captura y procesamiento de
documentos para empresas que quieran gestionar sus documentos en

formato electrdnico o en papel.

Digital Image Server: Es un software que procesa imagenes ubicadas en
un repositorio o que recibe de Digital Capture y realiza el procesamiento

OCR transformandolos a PDF.

Documental Management: Sistema de control y registro de

documentacion, el mismo que publica y administra por Intranet.



19

Records Management: Es un software que permite la administracion de
archivos fisicos y digitales, crea la tabla de RETENCION DOCUMENTAL
en la que se define las series y tipos de documentos asociados a los
expedientes o carpetas de la institucion y controla el ciclo de vida del

documento.

Digitalizacion de Informacién Masiva: Digitaliza importantes cantidades
de documentos en tiempos cortos y segun la experiencia esta asociada al

numero de imagenes digitalizadas, como se observa en el grafico N° 7.

Grafico N° 7
Digitalizacion de Informacion Masiva
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;g' digital! ent Usuarios Finales
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Scanner

A operador
% oigital

Scanner

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Freddy Silva.
Afio: 2012

Mantenimiento de Scanner: Por ser Centro Autorizado de Servicios,

brinda la garantia necesaria en el mantenimiento de scanner Fujitsu.
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e Alfresco Open Source: Implementacion del servicios del sistema de
administracion de contenido Open Source Yy organiza y facilita la gestion
de contenidos de todo tipo de Documentos ofiméaticos, presentaciones,

imagenes, xml, multimedia etc.

1.3.6 Competencia de la empresa de soluciones informaticas Digital Tema S.A.

a. Los principales competidores de Administracion de Contenido son:

e Microsoft SharePoint: Ofrece a la organizacién un espacio web
donde almacenar y mantener toda la documentacion asi como crear un
espacio unico en el que el personal de la compafiia pueda compartir la
informacién y gracias a su tecnologia, podremos desarrollar
aplicaciones empresariales sencillas y publicarlas en la web e

incorporarlas en procesos de la compafiia.

e Quipux: Es un sistema de gestion documental. El sistema fue
modificado a partir del sistema de gestion documental ORFEO, el cual

utiliza tecnologias y estandares abiertos.
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b. Los principales competidores de Digitalizacion son:

e ScandAll Pro: Este producto se ha disefiado y fabricado para uso
general, asumiendo la utilizacion en aplicaciones de oficina,

personales, domésticas, industriales, regulares y con fines generales.

c. Los principales competidores de Empresas son:

e EcuaCopia: Es una empresa integradora de tecnologia, sus productos,
soluciones y servicios se orientan hacia la produccion, administracion
y distribucion de documentos. Dentro de esta linea desarrollan
consultorias, venden y ofrecen servicios de outsourcing con
soluciones integradas dependiendo de las necesidades de cada

cliente.*®

e Intersa: Es una empresa fuerte en el disefio y desarrollo de paginas,
aplicaciones web y un departamento de software que brinda

soluciones técnicas para cualquier tipo de problema de software que

 cfr. DINAMICA WEB. Recuperado el 17 julio 2012 de [http://www.ecuacopia.com/Ecuacopia Solutions].
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sera analizado para llegar a la solucion correcta cumpliendo con las

expectativas de sus clientes.**

1.3.7 Proveedores de la empresa de soluciones informaticas Digital Tema S.A.

El area de logistica de Digital Team S.A. maneja una estricta seleccion de
proveedores que garantiza la satisfaccion de los clientes con sus servicios
prestados, en materia prima, suministros, equipos, etc. y se presenta un listado

de los principales proveedores de la empresa en la tabla N°2.

Tabla N°2
Proveedores de la empresa Digital Team S.A.

SERVICIOS PROVEEDORES

Internet Impsat
Tecnologia Linux

Scanner Fujitsu
Telefonia celular Movistar y Claro

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012

4 Recuperado el 19 de julio de 2012 de [http://www.intersa.ec/nosotros/], Intersa Servicios Integrales.



23

1.3.8 Clientes de la empresa de soluciones informaticas Digital Tema S.A.

Los productos y servicios estan destinados para todas las empresas que desean
manejar un sistema de administracion de contenido o soluciones tecnoldgicas
informaéticas. La mayoria de los proyectos han sido vendidos a las instituciones
del sector publico en comparacion con las empresas del sector privado, sus

principales clientes se observan en la tabla N° 3.

Tabla N°3
Clientes del Sector Publico y Privado de la empresa Digital Team S.A.
SECTOR | EMPRESAS
IESS

Correos del Ecuador
Ministerio del Ambiente
Petroecuador

IEPI

CNE

CNT

Cemento Chimborazo
Farmaenlace

Elasto

Tecniseguros
SECTOR PRIVADO Corporacion Favorita
Flacso

Ecuador
Ecuaquimica

SECTOR PUBLICO

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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CAPITULO II:
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

En el capitulo 11 constituye el levantamiento de los procesos de la empresa Digital Team
S.A. y el andlisis del valor agregado de los procesos misionales o de la cadena de valor,
debido a que la mayoria de empresas manejan sus organizaciones de manera funcional, de
tal manera que la gestion por procesos permite mirar a las empresas como un conjunto de
procesos que se apoyan para generar el uso efectivo de los recursos dando como resultado

un producto o servicio de buena calidad para los clientes.

2.1 ¢QUE ES UN PROCESO?

Un proceso normalizado se materializa en un procedimiento que sera vigilado por los
auditores de calidad, haciendo predecible la calidad del producto o servicio. Lo que

precede es una actividad formal y se documenta en el Sistema de Gestion de Calidad.

Hay dos términos “Gestion” y “Procesos”, que hay que comprender para que el
sistema de calidad sea una eficaz herramienta de gestion para todos. Conociendo
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que la gestion da por supuesta la basqueda del objetivo de mejora y proceso lleva
implicito la orientacién del esfuerzo al cliente.’
Se entiende por proceso como la secuencia de actividades orientadas a generar un
valor agregado sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su

vez satisfaga los requerimientos del cliente

2.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

La elaboracién del diagrama de flujo es una accion que agrega valor, pues ahora se
tiene disponible el proceso que representa pudiendo hacer de este un andlisis en
conjunto con las personas que lo llevan a cabo y las partes involucradas que pueden

contribuir con ideas para mejorarlo y cambiarlo.

El diagrama de flujo es una representacion grafica que permite distinguir en forma
analitica la secuencia detallada de una accion o actividad que forma un proceso y dar
seguimiento de las operaciones mas importantes del diagrama de flujo da para

comprender la informacién y analizar sus etapas con el fin de mejorarlas. *°

> LOPEZ, C. (09/01/2012). [http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/
ger/gestiprocesos.htm]. Gestion por procesos.

* HARRINGTON, H. JAMES (1988) Mejoramiento de procesos de la empresa. Santa de Fe de Bogota.
EDITORIAL MC GRAW HILL
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Los simbolos utilizados para realizar el diagrama de flujo de proceso seran de acuerdo
a la simbologia utilizada internacionalmente por la institucion American Society Of

Mechanical Engineers (ASME) descrita en la tabla N°4.

Tabla N° 4
Simbolos Estandares para la Diagramacion de Flujos

FIGURA DESCRIPCION

Entidad Externa: Fuente o destino de flujos de informacion,

productos y/o servicios. Si se encuentra al lado izquierdo de un
documento es proveedora de insumos Yy si se encuentra al lado

derecho de un documento es cliente de un producto del proceso.

—> Direccion del Proceso: Indica la secuencia de ejecucion de las

4?_‘—» operaciones los inputs y los outputs.

Nombre Documento: Identifica insumos cuando se encuentra a
@ lado izquierdo de la actividad y producto o resultado cuando se
encuentra al lado derecho de la actividad.

Actividades: Rectangulo dividido en segmentos. El primer
segmento contiene una descripcion corta de la actividad y el
segundo segmento contiene el nombre del cargo de responsable
a ejecutar la actividad.

Decision: Rombo que contiene una condicion redactada como
<> pregunta o acciones para decidir entre dos alternativas.

Conector: Circulo con una letra maydscula en el medio que
Q conecta diferentes partes de un diagrama y puede graficarse en
varias hojas

Referencia / Proceso: ldentifica a otro proceso relacionado,
escribiendo el nombre del proceso.

Fin de proceso: Inicia o finaliza un proceso.

Base de Datos: Representa el almacenamiento electrénico de
% datos en sistemas de informacion u hojas electronicas.

Fuente: PAGINA WEB. Consultado (2012)
[www.grupoasesor.com/apuntes/quesonlosdiagramasdeflujo] Diagramas de Flujo.
Elaborado por: Vazquez M.

Afio: 2005

'7 Consultado (2012) [www.grupoasesor.com/apuntes/quesonlosdiagramasdeflujo] Diagramas de Flujo.
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2.3 VALOR AGREGADO

Es importante determinar el andlisis de valor agregado que se realiza a cada una de las
actividades que forman parte un proceso ya diagramado, en el que se adiciona este
analisis la determinacion del valor agregado al cliente (VAC), valor agregado al
negocio (VAN) y no valor agregado (NVA), que representan la calificacion de valor

agregado determinando que actividad se puede eliminar y cuales se deben mejorar.

“El analisis de valor agregado es una herramienta para medir la eficiencia de los
procesos, que permite conocer si las actividades de un proceso qgue se ejecutan
actualmente afiaden valor al cliente, al proceso o no agregan valor”.

a. Actividades que agregan valor desde el punto de vista del cliente (VAC): Son
actividades que generan calor al cliente y por las cuales estan dispuestos a pagar,

son indispensables para lograr su satisfaccion.

b. Actividades que agregan valor a la empresa (VAN): Son actividades que generan
valor para la empresa y son el resultado del beneficio ofrecido al cliente, pero que

de no existir no afectan al valor del producto.

¥ JAMES HARRINGTON. (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa. Colombia. McGraw-Hill
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cliente ni a la empresa o mudas (NAV).

El resultado final de este anlisis es un incremento de las de actividades de valor
agregado real, un descenso de las actividades que agregan valor al proceso, una
minimizacién de las actividades sin valor y una enorme reduccion del tiempo de ciclo.

Para guiar el analisis de creacion de valor se utiliza el siguiente arbol de decisiones

observado en el grafico N°8.%°
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Afo: 1993
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2.4 PORTAFOLIO DE PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

De acuerdo a la investigacion y observacion que se realizd6 en la empresa los
empleados no trabajan en base a procesos, por esta razon el presidente de la empresa
decide crear un sistema de gestion de procesos que contribuira a la mejora continua,
eliminando las actividades repetitivas y optimiza la utilizacion de los recursos con los

que cuenta Digital Team S.A.

Todas las actividades de la empresa deben poder enmarcarse en procesos, por eso sera
importante identificar cuales seran criticos para la consecucion de los objetivos y para
iniciar describimos los procesos identificados de la empresa Digital Team S.A. en el

inventario de procesos de la tabla N° 5.
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Tabla N°5
Inventario de Procesos de la empresa Digital Team S.A.
PROCESOS SUBPROCESOS TIPO
B Gestion de ventas REALIZACION
Gestion Gestion de cobranza REALIZACION
Comercial — -
Gestion post-venta REALIZACION
Gestion de Gestion de digitalizacion REALIZACION
Operaciones Gestion de capacitacion REALIZACION
o » Administracion de redes SOPORTE
Admlnlstramp N " Administracién desarrollo de software SOPORTE
de Tecnologia — —
Administracion de base de datos SOPORTE
Gestion Logistica Compra y abastecimiento SOPORTE
Entrega y devolucion de equipos SOPORTE
Seleccidn y contratacion SOPORTE
y Desvinculacion SOPORTE
TaISr?tS(;u&r:J ?neano Pe,rm_isos y vacaciones SOPORTE
Nomina SOPORTE
Viaticos SOPORTE
Gestion de importacion SOPORTE
Gestion Pagos SOPORTE
Financiera Presupuesto SOPORTE
Gestidn Contable SOPORTE

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012
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2.5 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Para el levantamiento de procesos se uso la metodologia aprendida y se recolecto la
informacién a través de la observacion directa, de esta manera cada proceso esta

enmarcado en el diagrama de flujo y el procedimiento del proceso.

Con el fin de iniciar un mejoramiento continuo se identificaron los subprocesos que
presentan mayor problema en sus actividades que son poco efectivas, y a la vez se

identifican aquellas actividades que aporten una ventaja competitiva potencial.

El anélisis de valor agregado se aplica a todos los subprocesos de la cadena de valor de
la empresa Digital Team S.A., para esto se realiza la adecuada documentacién de los
subprocesos y el disefio de indicadores de gestion que permiten mejorar el desempefio

de las actividades, lo que implica mejorar la calidad del servicio.

2.5.1 Procesos Estratégico

Luego de la observacion realizada en la empresa Digital Team S.A. se puede

determinar que no cuentan con procesos estratégicos y la direccion o presidente
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no ha determinado responsabilidades para generar directrices para los procesos

de la gestion estratégica y la gestion de calidad.

Procesos de la Cadena de Valor

Los procesos de la cadena de valor que se identificaron en la empresa Digital

Team S.A. son:

a. Proceso: GESTION COMERCIAL

e Gestion de Venta: Busca vender soluciones informaticas a los
clientes a través de los productos y servicios que Digital Team S.A.
ofrece en el mercado, orientado para satisfacer las expectativas del

cliente.

El proceso de gestion de ventas actual se realiza sin un sentido de
orden que beneficie al cliente. Como consecuencia cuando se realiza
una venta existen inconsistencias en los requerimientos que el cliente
desea y las que Digital Team S.A. como proveedor del servicio no

cumple. Se presenta el resumen del analisis de valor agregado del



33
proceso actual, el que se refleja en el grafico N° 9 y adjunto en el
anexo 1 la tabla de actividades N° 1 con el grafico N°1 del diagrama

de flujo actual.

Gréafico N° 9
Andlisis de Valor Agregado Gestion de Ventas Actual
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012

Cobranza: Gestiona la facturacion y cobranza de los servicios

prestados por Digital Team S.A. a sus clientes.

El proceso de gestion de cobranzas se lo considera como un proceso
que agrega valor a la empresa ya que permite que la venta se concrete
con el pago por parte del cliente. Actualmente este proceso se realiza
sin tener un control especifico, por lo que se realiza el analisis de valor

agregado como se describe en el grafico N°10 y adjunto en el anexo 2
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la tabla de actividades N° 2 con el grafico N° 2 del diagrama de flujo

actual.

Gréfico N° 10
Analisis de Valor Agregado Gestion de Cobranzas Actual
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012

Gestion Post — Venta: Mantener la calidad de los productos y
servicios, proporcionando soporte técnico al cliente para manejar los

bienes informaticos hasta que esté totalmente satisfecho.

En el proceso actual de gestion de post — venta existen tiempos de
demora altos para atender los requerimientos que solicita un cliente,
en el grafico N°11 se puede observar que la diferencia en porcentajes
de las actividades que no agregan valor es mayor en comparacion con
las actividades que agregan valor al cliente y al negocio. Y adjunto en
el anexo 3 la tabla de actividades N° 3 con el gréfico N° 3 del

diagrama de flujo actual.
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Grafico N° 11
Anélisis de Valor Agregado Gestion de Post — Venta Actual
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012

b. Proceso: GESTION DE OPERACIONES

e Gestion de Digitalizacién: Gestiona la digitalizacion de los
documentos de los proyectos contratados con Digital Team S.A. y

terceros.

El proceso de digitalizacion actualmente representa la parte operativa
del negocio, por esta razon las actividades con mayor porcentaje son
las que agregan valor al negocio, existiendo aun mayor namero de
actividades que no agregan valor en comparacion con las actividades
agregadores de valor para el cliente. En el grafico N° 12 se observan

los porcentajes de volumen de las diferentes actividades y adjunto en
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el anexo 4 la tabla de actividades N° 4 con el grafico N° 4 del

diagrama de flujo actual.

Gréfico N°12
Analisis de Valor Agregado Gestion de Digitalizacion Actual
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012

Gestion de Capacitacion: Gestionar la capacitacion al personal
encargado por parte del cliente para el manejo del software de
digitalizacion y la base de datos de los documentos escaneados por

Digital Team S.A.

El orden de las actividades en el proceso de gestion de capacitacion se
encuentra sin un orden administrativo, provocando esperas en el
proceso que son redundantes, en consecuencia este proceso no se
realiza dentro de los plazos acordados en la venta haciendo que los

clientes se sientan insatisfechos con el servicio que culmina con la
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capacitacion, como se indica en el grafico N° 13 y adjunto en el
anexo5 la tabla de actividades N° 5 con el grafico N° 5 del diagrama

de flujo actual.

Grafico N°13
Anélisis de Valor Agregado Gestion de Capacitacion Actual
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012

2.5.3 Procesos de Apoyo

La empresa Digital Team S.A. cuenta con los siguientes procesos Yy

subprocesos de apoyo:

a. Proceso: ADMINISTRACION DE TECNOLOGIA



38

e Administracion de Redes: Realizar la administracion, instalacion,
adecuacion y actualizacion de las redes de computo garantizando al
personal un fécil acceso a los aplicativos y servicios como correo
electrdnico, internet, bases de datos, entre otros.

e Administracién de Desarrollo de Software: Dar solucién a los
problemas informaticos a través del desarrollo de software de Digital

Team S.A.

e Administracion de Base de Datos: Gestionar, administrar y
garantizar la disponibilidad de la base de datos para brindar la

informacion oportuna a los usuarios que lo requieran.

b. Proceso: GESTION LOGISTICA

e Compra y Abastecimiento: Garantizar la compra a proveedores con
estandares de calidad y el abastecimiento oportuno de los materiales

en los diferentes lugares en donde se realizan los proyectos.

e Entrega y Devolucion de Equipos: Suministrar los equipos
necesarios para la ejecucion de los diferentes proyectos que maneja

Digital Team S.A.



C.

39

Proceso: GESTION TALENTO HUMANO

Seleccion y Contratacion: Asegurarse de contar con personal
calificado y competente para un puesto especifico, teniendo en cuenta

su potencial y capacidad de adaptacion.

Desvinculacion:  Realizar  oportunamente el  proceso  de
desvinculacion para los empleados que dejen de formar parte del

equipo de Digital Team.

Permisos y Vacaciones: Permitir por medio de esta situacién
administrativa que el empleado pueda atender apremiantes

circunstancias de orden personal.

Nomina: Preparar y garantizar la nomina de los colaboradores de

Digital Team S.A. al final de cada periodo de pago.

Viaticos: Cubrir oportunamente los gastos por concepto de viaticos
como: reservaciones, alimentacion y movilizacion de los empleados

de Digital Team.
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d. Proceso: GESTION FINANCIERA

e Gestion de Importacion: Realizar la importacion de los scanner

Fujitsu por ser centro autorizado de servicio.

e Pagos: Garantizar el cumplimiento de todas las obligaciones de

Digital Team S.A. con terceros a tiempo.

e Presupuesto: Realiza las acciones y controles para elaborar el

presupuesto de ingresos y gastos de la empresa Digital Team S.A.

e Gestion Contable: Es un proceso que se realiza externamente, por
esta razon se contrata con un contador externo que realiza el control

interno de la empresa Digital Team S.A.
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CAPITULO IlII:
DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA DE

SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

El sistema de gestion por procesos es una forma de organizacion diferente de la clasica
organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. La aplicacion de un sistema de gestion por procesos ayuda a una
organizacion a gestionar numerosas actividades de manera eficaz, permitiendo cumplir los

requisitos de calidad y de esta manera aumentar la satisfaccion del cliente.

3.1 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos permite tener una vision global de la organizacion, ya que
expresa graficamente la relacién entre la organizacion y las partes interesadas, y
permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los procesos
que se desarrollan en la misma. Los mapas de procesos deben representar, ademas, las
relaciones e interrelaciones dentro de la organizacién, y las de ésta con los clientes

externos, los proveedores y las partes interesadas.
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La forma de elaborar los mapas no estd normalizada; utilizamos la creatividad para
hacer el mapa de procesos y la empresa previamente acepta una clasificacion genérica
de dichos procesos, en tres categorias especificas que son: procesos estratégicos,

procesos operativos y procesos operativos o agregadores de valor.?

Los procesos estratégicos son aquellos que estan destinados a definir y controlar las
metas de la empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados

directamente por la alta direccidn en conjunto.

Los procesos operativos son los procesos que llevan a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los
clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben contar

con la cooperacién de los otros directores y de sus equipos humanos.?

Los procesos de apoyo no estan directamente ligados a las acciones de desarrollo de
las politicas, pero su rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos
operativos que combinan y transforman recursos para obtener el recurso o

proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente.??

% Cfr. JOSE ANTONIO PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO. (2012). Gestién por Procesos. Madrid.
ESIC EDITORIAL. 5ta Edicién.

' |BIDEM

*? |BIDEM


http://www.google.com.ec/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jos%C3%A9+Antonio+P%C3%A9rez+Fern%C3%A1ndez+de+Velasco%22
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3.2 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

La organizacion debera tener un proceso para identificar y gestionar las actividades de
mejora, buscando continuamente mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos

internos y mejorar la satisfaccion del cliente y las otras partes interesadas.”

La calidad se puede mejorar de muchas maneras: mejorando los medios de
comunicacion con los clientes, identificando y solucionando problemas, modificando
0 creando estandares, fortaleciendo la supervision, mejorando procesos Yy

desarrollando planes de capacitacion.

Las empresas que han decidido formar parte del mundo del mejoramiento de procesos
tienen que enfrentarse a constantes cambios, comenzando por conocer nuevas ideas,
tendencias, herramientas tecnoldgicas, modificando o0 creando estandares,
fortaleciendo la supervision, desarrollando planes de capacitacion, etc. que le permitira

competir en el nuevo mundo empresarial regido por estandares de calidad.?*

2 Cfr. KRAJEWSKI, LEE J., RITZMAN, LARRY P. (2000). Administracion de Operaciones, Estrategia y
Analisis. México. PEARSON EDUCACION. 5ta Edicion.
2 Cfr. HARRINGTON, J. (1993). Mejoramiento de los procesos de la Empresa. Colombia: MC. GRAN

Hill.
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La herramienta que se utiliza para mejorar un proceso es la mejora continua del Ciclo
de Deming o PHVA que se fundamenta en la secuencia l6gica de cuatro pasos que se
Ileva a cabo consecutivamente en cada uno de los procesos, estos pasos son: planear,

hacer, verificar y actuar.?

Gréfico N°14
Ciclo de Deming o PHVA

A P

Actuar: Tomar acciones Planificar: Establecer
para mejora continuamente objetivos y procesos para
el desempefio de los lograr resultados de acuerdo
procesos. con los requisitos del
cliente y las politicas de la
organizacion.

Verificar:  Realizar el Hacer: Implementar los
seguimiento y medicion de procesos.
los procesos y los productos
respecto a politicas,
objetivos y requisitos del
producto.

V

Fuente: ANGEL LEON GONZALES ARIZA. (2006). Métodos de compensacion basado en
competencias. Barraquilla. Ediciones Uninorte.

Elaborado por: Angel Ledn Gonzalez Ariza

Afo: 2006

% cfr. ANGEL LEON GONZALES ARIZA. (2006). Métodos de compensacién basado en competencias.
Barraquilla. Ediciones Uninorte.
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3.3 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS PARA LA EMPRESA DE

SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL S.A.

Después de analizar los procesos que existen actualmente, se realizaron reuniones con
el presidente de la empresa y muestra gran interés en crear procesos estratégicos y
ponerlos en practica, que por desconocimiento no lo habia hecho antes,
considerandolo como oportunidades de mejora por el beneficio que traerd para el

cumplimiento de sus objetivos.

Otra decision importante después de las reuniones realizadas, es la de plasmar
graficamente los procesos y subprocesos estratégicos, los procesos agregadores de
valor y los procesos de soporte en el inventario de procesos mejorado y el mapa de

procesos, con el proposito de que todos los colaboradores se sientan identificados.

En la tabla N° 6 se observa el inventario de procesos mejorado y en el grafico N° 15 el

mapa de procesos de la empresa Digital Team S.A.
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Tabla N° 6

Inventario de Procesos Mejorados de la empresa Digital Team S.A.

PROCESO
ACTUAL

PROCESO PROPUESTO

Planificacion estratégica y operativa

OBSERVACIONES

Se disefia el proceso

Control de la gestion

Se disefia el proceso

Revision por la direccion

Se disefia el proceso

Control de documentos y registros

Se disefia el proceso

Auditoria de calidad

Se disefia el proceso

Acciones correctivas y preventivas

Se disefia el proceso

capacitacion

Gestion de ventas | Gestion de ventas Se mantiene
Gestion Cobranzas | Gestion de cobranzas Se mantiene
Gestion post - Gestion post — venta Se mantiene
venta

G_es_tlo_n de_ . Gestion de digitalizacion Se mantiene
digitalizacion

Gestion de Gestion de capacitacion Se mantiene

Producto no conforme

Se disefia el proceso

Administracion de

base de datos

Administracion de redes Se mantiene
redes
Administracion .. ., )
Administracion desarrollo web Se mantiene
desarrollo web
Administracion .. ., )
Administracion base de datos Se mantiene

Mantenimiento de equipos

Se disefia el proceso

Compra - .
pray Compra y abastecimiento Se mantiene
abastecimiento
Devolucién y baja . : . :
. yha Devolucion y baja de equipos Se mantiene
de equipos
Seleccién . . .
'y Seleccién y contratacion Se mantiene
contratacion
Desvinculacion Desvinculacion Se mantiene
Permisos y . . .
; Permisos y vacaciones Se mantiene
vacaciones
Formacion continua Se disefia el proceso
No6mina No6mina Se mantiene
Viaticos Viaticos Se mantiene
Gestion de . . . .
) . Gestion de importacion Se mantiene
importacion
Pagos Pagos Se mantiene
Presupuesto Se disefia el proceso

Gestion contable

Gestion Contable

Proceso externo

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar

Afo: 2012




Grafico N° 15
Mapa de Procesos de la empresa Digital Team S.A.
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3.4 PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA PARA LOS PROCESOS DD LA
CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS

DIGITAL TEAM S.A.

Se realiza el analisis de mejora identificando las debilidades y oportunidades que se
sugieren, posteriormente el analisis de valor agregado de los subprocesos mejorados y
finalmente, se determina propuestas de mejora que concreta mejor las sugerencias
cada uno de los procesos de la cadena de valor de la empresa Digital Team S.A. que
manifiestan la mayoria de actividades con escasas caracteristicas de efectividad,
buscando soluciones de mejora a corto plazo, con el proposito de trabajar en funcion
del mejoramiento continuo que permita entregar un producto o servicio de calidad para

el cliente. Se adjunta el plan de mejora en el anexo 11.

3.4.1 Analisis de Mejora para el Proceso de Gestion de Ventas

Se realiza el anélisis de mejora con el fin de mejorar el proceso de ventas
enfocado a satisfacer al cliente en todas sus necesidades e inquietudes del
servicio de gestion documental, actualmente se observan falencias en el

proceso que representan un bajo nivel de ventas para Digital Team S.A.
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a. Debilidades y oportunidades de mejora del procesos de Gestion de

Ventas

Se toma el proceso actual de gestion de ventas para realizar el andlisis de

debilidades y oportunidades y obtener informacion real que permite

determinar propuestas de mejora. Como se detallan en la tabla N°7.

Tabla N° 7
Anélisis de Debilidades y Oportunidades Gestion de Ventas

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

No se utiliza un software en el
que se registran las ventas, lo que
no permite a Digital Team S.A.
obtener reportes para el control
de las ventas.

Existe una espera alta en tiempo
innecesariamente  cuando  se
direcciona la orden de compra
para la facturacion.

No existe motivacion para el jefe
de ventas a pesar que sus
actividades representan parte
importante del cierre de la venta.

No se utiliza registros para llevar
el control necesario de este
proceso.

Adquirir un ERP que automatice
las actividades de los procesos
de Digital Team S.A.

Ingresar 6rdenes de compra por
el sistema ERP

Incluir dentro de los procesos de
apoyo un programa de comision
de ventas

Crear registros estandarizados
para el manejo del proceso de
gestion de ventas.

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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b. Analisis de valor agregado del proceso mejorado de Gestion de Ventas

El analisis muestra una disminucion en las actividades que no agregan
valor al proceso y las actividades que agregan valor al negocio por lo que
se ha efectivizado las actividades que agregan valor al cliente mejorando la
satisfaccion del mismo después de la negociacion de la venta. Como se
observa en el grafico N° 16 y adjunto en el anexo 6 la tabla de actividades

N° 6.

Gréfico N°16
Anélisis de Valor Agregado de Gestion Ventas Mejorado
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M Total
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0,00%
NAV VAC VAN

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012
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c. Propuestas de mejora del procesos de Gestion de Ventas

e Desarrollar un ERP que sirva para la automatizacion de las actividades
y el control de las ventas para mejorar el control interno de Digital
Team S.A.

e Diseflar un proceso de mejora continua para mantener motivado a los
colaboradores de Digital Team S.A.

e Dentro de los procesos de la Gestion de calidad incluir el proceso de

control de documentos y registros

3.4.2 Analisis de Mejora para el Proceso de Gestion de Cobranza

El analisis de mejora para el proceso de gestion de cobranza se realiza con el
fin de mejorar los controles con los que se realizar los cobros a los clientes,
debido a que existe falta de organizacion y reportes de las transacciones

contables para un mejor control interno de la cartera de cobros.
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a. Debilidades y oportunidades de mejora del procesos de Gestion de

Ventas

El anélisis de debilidades y oportunidades certifica los problemas antes
mencionados para este proceso por lo que se toma las oportunidades para
sugerir mejoras que ayudaran a mejorar el control interno de los cobros a

los clientes, como se indica en la tabla N° 8.

Tabla N° 8
Anélisis de Debilidades y Oportunidades Gestion de Cobranzas
N° DEBILIDADES OPORTUNIDADES
1 Falta de organizacion para realizar Definir un dia especifico para
facturas facturacion

2 Se realiza las facturas y Hacer revisar las facturas y
retenciones sin  revision del retenciones para conocimiento
presidente de la empresa del presidente de la empresa

3 Elsistema MICRO 2 es antiguo Cotizar un software contable

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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b. Andlisis de valor agregado del proceso mejorado de Gestion de

Cobranzas

El analisis de valor agregado realizado después de utilizar las mejoras
sugeridas anteriormente, muestra un incremento en las actividades que
agregan valor al cliente por los controles que el presidente de la empresa
realiza para realizar los cobros de los diferentes proyectos. Se detalla en el

grafico N°17 y adjunto en el anexo 7 la tabla de actividades N° 7.

Graéfico N°17
Anélisis de Valor Agregado de Gestién Cobranza Mejorado
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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c. Propuestas de mejora del procesos de Gestion de Cobranza

e Definir politicas de cobro para los diferentes clientes de Digital Team
S.A.

e Diseflar un proceso de presupuestos que controle las transacciones
contables de cobranza.

e El presidente debe participar en el proceso como ente regulador de la
facturacion y cobranza

e Desarrollar un software que maneje mejor las transacciones contables

de la facturacién y entregue reportes veraces para la gestion contable

3.4.3 Analisis de Mejora para el Proceso de Gestidn Post - Venta

El anélisis de mejora para el proceso de gestion post- venta se realiza para
redisefiar las actividades encontrando un orden que permita mejorar los
tiempos de entrega del servicio, debido a que no existe controles sobre el
tiempo desde que reciben el requerimiento hasta que se entrega finalmente el

servicio.
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a. Debilidades y oportunidades de mejora del procesos de Gestion Post -

Venta

El analisis de debilidades y oportunidades para el proceso de gestion post

— venta nos indica problemas con la planificacién para entregar este

servicio, causando demoras en la entrega final, haciendo que los clientes se

sientan insatisfechos motivando a que el nombre de la empresa quede

como incumplida, como se observa en la tabla N° 9.

NO
1

TablaN°9
Anélisis de Debilidades y Oportunidades Gestion de Post - Venta

DEBILIDADES
El personal que maneja el
software no maneja bien esta
herramienta para un trabajo
efectivo de gestion documental.

Los técnicos designados para este
proceso, no poseen el perfil
adecuado para cumplir
eficientemente con su trabajo.

cliente en este
ofrece con
control

La atencion al
servicio no se
documentos de
estandarizados.

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012

OPORTUNIDADES
Dar capacitacion en temas
especificos que ayuden al mejor
manejo del software en el
proceso de gestién documental.

Aplicar el proceso de formacion
continua ya propuesto.

Estandarizar los registros que
permitan manejar estadisticas
del proceso.
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b. Anélisis de valor agregado del proceso mejorado de Gestion Post —

Venta

El proceso de gestion post — venta tiene una mejora en los porcentajes,
tanto de las actividades que agregan valor al cliente como en las
actividades que agregan valor al negocio, gracias al redisefio de las
actividades que permiten disminuir los tiempos de espera para el cliente
como se indica en el grafico N° 18 y adjunto en el anexo 8 la tabla de

actividades N° 8.

Gréfico N° 18
Anélisis de Valor Agregado de Gestidn Post - Venta Mejorado
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012
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c. Propuestas de mejora del procesos de Gestion Post — Venta

e Tomar en cuenta las evaluaciones que se realizaron al personal del
cliente en la capacitacion para reforzar los temas no comprendidos en
la post - venta.

e Aplicar el proceso de formacion continua para los operadores
informéticos que manejan el software y dan el servicio de post — venta
como garantia que no existan incongruencias en este servicio.

e Diseflar procesos de gestion de calidad como el de control de
documentos y registros para manejar los registros estandarizados de

los procesos del sistema de gestion.

3.4.4 Analisis de Mejora para el Proceso de Gestion de Digitalizacion

El analisis de mejora del proceso de gestion de digitalizacion, se realiza con el
fi de mejorar la secuencia de las actividades que actualmente se encuentran
desorganizadas, representando un retraso en el tiempo de entrega del servicio

que brinda Digital Tema S.A. a sus clientes.
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a. Debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Gestion de

Digitalizacion.

Para realizar el andlisis de debilidades y oportunidades del proceso de

gestion de digitalizacion se recolecto informacion actualizada y se

concluyo en los puntos detallados en la tabla N°10 y posteriormente se

establecera las propuestas de mejora.

Tabla N° 10
Anélisis de Debilidades y Oportunidades Gestion de Digitalizacion

NO

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1

La secuencia de las actividades no
presentan un orden por lo que
existen esperas en el proceso
innecesarias.

El inventario se maneja de manera
ineficiente

En el proceso existen pocas
personas  para el  trabajo
establecido y no tienen buena
remuneracion.

No se aplica mantenimiento a los
equipos de computacion.

Los documentos y registros que se
utilizan en este proceso no estan
estandarizados.

Reestructurar el  procesos
haciéndolo mas eficiente.

Mejorar las herramientas de
control del inventario

Obtener datos reales del trabajo
hora hombre para mejor manejo
de las remuneraciones.

Implementar el proceso de
mantenimiento de equipos.
Manejar documentos
estandarizados

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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b. Andlisis de valor agregado del proceso mejorado de Gestion de

Digitalizacion

El analisis de valor agregado del proceso de digitalizacion después de
haber realizado el analisis de debilidades y oportunidades, se pudo
organizar las actividades para eliminar las esperas en proceso que no
agregan valor al proceso haciéndolo mas eficiente, como se observa el

grafico N° 19 y adjunto en el anexo 9 la tabla de actividades N°9.

Gréfico N° 19
Andlisis de Valor Agregado de Gestion Digitalizacion Mejorado
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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c. Propuestas de mejora del procesos de Gestion de Digitalizacion

e Redisefiar el proceso y eliminar las actividades que no agregan valor
en consecuencia mejorar el tiempo de ejecucion del mismo.

e Disefar el proceso de formacion continua para brindar al personal el
desarrollo de sus conocimientos y capacidades analiticas.

e Mejorar el sistema de inventarios para mejorar el control de la
documentacion en el proceso de Digitalizacion.

e Diseflar el proceso de mantenimiento de equipos para mejorar el
estado de los equipos con los que trabajan los operadores del proceso.

e Disefiar registros estandarizados para mejorar la comunicacion con los

diferentes actores del proceso.

3.4.5 Analisis de Mejora para el Proceso de Gestion de Capacitacion

El analisis de mejora aplicado para el proceso de gestion de capacitacion se
realiza con el fin de mejorar las actividades que causan espera en el proceso
para poder mejorar la comunicacion con los clientes y lograr que se sientan

satisfechos finalmente con el servicio contratado.



61

a. Debilidades y oportunidades de mejora del procesos de Gestion de

Capacitacion

En la tabla N° 11 se presenta el analisis de debilidades y oportunidades, en

la que hace referencia a los tiempos extensos de espera que no permiten

realizar el resto de actividades a tiempo. Se sugiere redisefiar las

actividades de contacto con el cliente, para ofrecer este servicio.

Tabla N° 11
Anélisis de Debilidades y Oportunidades Gestion de Capacitacion

N° DEBILIDADES

1 El tiempo de espera para poder
realizar las actividades del
proceso es demasiado extenso.

2 No existe planificacion para las
fechas en las que se van a realizar
las capacitaciones

3 La remuneracion no se paga a
tiempo y el personal pierde
motivacion.

4 No existen indicadores eficientes
para este proceso.

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012

OPORTUNIDADES
Agilitar los tiempos de contacto
con el cliente para dictar la
capacitacion oportunamente.

Coordinar fechas previo a la
preparacion de la capacitacion

Mejorar el flujo de caja para
pago oportuno de la
remuneracion.

Actualizar los indicadores para
la medicidn de este proceso.
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b. Andlisis de valor agregado del proceso mejorado de Gestion de

Capacitacion

Se reestructuro el proceso de gestion de capacitacion aumentando las
actividades claves para manejar el proceso desde la planificacion de fechas
para no atrasar la entrega final de todo el servicio. El analisis de valor
agregado del proceso de gestién de capacitacion mejora se observa en el

grafico N° 20 y adjunto en el anexo 10 la tabla de actividades N° 10.

Gréfico N° 20
Anélisis de Valor Agregado de Gestion Capacitacion Mejorado
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012

c. Propuestas de mejora del procesos de Gestion de Capacitacion

e Realizar una actualizacién de los indicadores para medir mejor el

tiempo que se demora en brindar este servicio.
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e Utilizar la hoja de ruta que se encuentra en el informe del proyecto
para el cumplimiento de las fechas establecidas de la capacitacion.
e Mejorar la reputacion y competitividad del servicio con el fin de atraer

y retener un mayor nimero de clientes.

3.5 DISENO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA EMPRESA DE

SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

El manual de procesos es el documento en el que se describen textualmente los
procesos Yy procedimientos de la organizacién con todos sus componentes y las pautas
que se deben seguir para realizar una actividad, ademas se usa como evidencia del
mejoramiento continuo permitiendo al lector desarrollar la actividad propuesta

correctamente.

Se recopilé la informacion en forma de texto en la que relne claramente las
responsabilidades directas e indirectas de calidad de cada departamento involucrado y
la forma como va a ser medida disefiando indicadores, politicas, normas y condiciones
de funcionamiento de la empresa y su interrelacion, ademas de los diferentes
diagramas del flujo de los procesos estratégicos, los procesos de la cadena de valor y

los procesos de soporte de la empresa Digital Tema S. A.
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Se adjunta el manual de proceso que incluye los diagramas de flujo y los

procedimientos en el anexo 12.

3.5.1 Estructura del procedimiento de procesos

a. Objetivo: Explicacion del propésito que se pretende cumplir con los

procedimientos.

b. Alcance: Es la esfera de accion que cubren los diferentes procedimientos.

c. Responsable: Es la persona con el suficiente poder para colaborarle a
todos los participantes en el proceso. Por lo general es la persona que mas

sabe del proceso.

d. Definicion de términos: Es un campo como diccionario donde se pretende
aclarar las palabras técnicas o poco habituales, escribiéndolas de manera

sencilla con un lenguaje comun.


http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
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Politicas para el proceso: Una norma por lo general, es una regla sobre la
manera de como debe hacerse, 0 estd establecido que se realice cierta
actividad. Las politicas, son los principios que sirven de guia y dirigen los

esfuerzos de una organizacion para alcanzar los objetivos.

Indicadores: Son la herramienta fundamental para la evaluacion. Se refiere
a formulaciones, con los cuales se busca reflejar una situacion

determinada.

Documentos: Los documentos son archivos, en los cuales se detallan los

soportes al proceso por ejemplo el manual del proceso como tal.

Registros: Los registros corresponden a los resultados documentados que

se obtienen de los andlisis realizados o evaluaciones y controles al proceso.

Diagrama de Flujo: Es una representacion grafica de los pasos de un

proceso, que se realiza para entenderlo mejor.
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3.6 DISENO DE LA LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS PARA LA EMPRESA

DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

En la tabla N° 12 se detalla lista maestra de documentos en la que encontramos los
documentos que se utilizan para dar soporte a los procesos, por ejemplo: manuales de

procedimiento que dan soporten al proceso, las guias de usuario o de servicio.

Tabla N° 12

Lista Maestra de Documentos de la empresa Digital Team S.A.

CODIGO

DOCUMENTOS DOC TIPO
Proced_lmlento de Planificacion Estratégica y DOC-10-10 Estratégico
Operativa
Procedimiento de Control de la Gestidn DOC-10-20 Estratégico
Procedimiento de Revision por la Direccion DOC-10-30 Estratégico
Proc_edlmlento de Control de Documentos y DOC-20-10 Estratégico
Registros
Procedimiento de Auditoria Interna de Calidad DOC-20-20 Estratégico
Procedlmlento de Acciones Correctivas y DOC-20-30 Estratégico
Preventivas
Procedimiento de Gestion de Ventas DOC-30-10 Realizacion
Procedimiento Gestion de Cobranzas DOC-30-20 Realizacion
Procedimiento de Gestion Post-Venta DOC-30-30 Realizacion
Procedimiento de Gestion de Digitalizacion DOC-40-10 Realizacion
Procedimiento de Gestion de Capacitacion DOC-40-20 Realizacion
Procedimiento de Gestion Producto No Conforme DOC-40-30 Realizacion
Procedimiento de Administracion de Redes DOC-50-10 Soporte
Procedimiento de Administracion Desarrollo de DOC-50-20 Soporte
Software
Procedimiento de Administracion de Base de DOC-50-30 Soporte
Datos
Procedimiento de Mantenimiento de Equipos DOC-50-40 Soporte
Procedimiento de Compra y Abastecimiento DOC-60-10 Soporte
Procedimiento de Entrega y Devolucion de DOC-60-20 Soporte
Equipos
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Procedimiento de Seleccién y contratacion DOC-70-10 Soporte
Procedimiento de Desvinculacion DOC-70-20 Soporte
Procedimiento de Permisos y vacaciones DOC-70-30 Soporte
Procedimiento de Formacion Continua DOC-70-40 Soporte
Procedimiento de Nomina DOC-70-50 Soporte
Procedimiento de Viaticos DOC-70-60 Soporte
Procedimiento de Gestion de importacion DOC-80-10 Soporte
Procedimiento de Pagos DOC-80-20 Soporte
Procedimiento de Presupuesto DOC-80-30 Soporte

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afio: 2012
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3.7 DISENO DE LA LISTA MAESTRA DE REGISTROS PARA LA EMPRESA DE

SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

La lista maestra de registros es un esquema de transacciones realizado en forma
secuencial y sistematica. Debe ser utilizada para la construccion de un sistema de
informacidn o para analizar periédicamente los procedimientos actuales, su vigencia y
la factibilidad de mejorarlos o reemplazarlos. Se construye una matriz maestra de
registros para la empresa Digital Team S.A. como se observa en la tabla N° 13 y en el

anexo 13 se adjunta los registros de la empresa.

Tabla N° 13
Lista Maestra de Registros de la empresa Digital Team S.A.

CcODIGO CcODIGO LUGAR DE TIEMPODE |RESPONSABLE DE
PROCESO PROCESO TITULO DEL FORMATO REGISTRO |ALMACENAMIENTO ARCHIVO CONSERVARLO
PLANIFICACION ESTATEGICA Y OPERATIVA
DT10-10  [Plan Operativo REG-10-10-10 |Lugar de trabajo 1 afio Controlador de
documentos
GESTION CONTROL DE LA GESTION ——
ESTRATEGICA [DT10-20 |Informe de control de la gestion REG-10-20-10 |Lugar de trabajo 1 afio . elegaco )
Coordinador de calidad
REVISION POR LA DIRECCION
DT10-30  |Acta de revision por ladireccion ~[REG-10-30-10 |Lugar de trabajo Lafo Delegado/
P 9 ! Coordinador de calidad
CONTROL DE DOCUMENTOS
DT20-10 Ma_tnz de control de documentos y REG-20-10-10 |Lugar de trabajo Mientras est_e ylgente pelegado/ _
registros el procedimiento  [Coordinador de calidad
AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
Programa de auditoria interna de P . " Delegado /
calidad REG-20-20-10 |Lugar de rabajo Lafo Coordinador de calidad
Revision de la docuementacion REG-20-20-20 (Lugar de trabajo 1 afio pelegadol )
. Coordinador de calidad
GESTION DE Dekeaado
CALIDAD DT20-20 |Plan de auditoria de calidad REG-20-20-30 |Lugar de trabajo 1afio DR .
Coordinador de calidad
. R . o Delegado /
Lista de verificacion REG-20-20-40 (Lugar de trabajo 1 afio Coordinador de calidad
Informe de auditoria interna de calidad [REG-20-20-50 (Lugar de trabajo 1 aflo pelegado ! )
Coordinador de calidad
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
DT20-30 Sollcntuq de acciones correctivas y REG-20-30-10 |Lugar de trabajo Mientras est'e Ylgente Pelegado / '
preventivas el procedimiento | Coordinador de calidad
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GESTION DE VENTAS

Cotizacion de digitalizacion REG-30-10-10 |Lugar de trabajo Mientras ESt_e ylgente Controlador de
el procedimiento documentos
DT30-10 |Cotizacién de scanner REG-30-10-20 (Lugar de trabajo Mientras est_e Ylgente Controlador de
el procedimiento documentos
GESTION . N Controlador de
COMERCIAL Orden de compra REG-30-10-30 (Lugar de trabajo 1 afio documentos
COBRANZA
DT30-20 | N/A
GESTION POST - VENTA
DT30-30 |Orden de servicio REG-30-30-10 |Lugar de trabajo Mientras esté vigente | Controlador de
el proyecto documentos
GESTION DE DIGITALIZACION
Informe del proyecto REG-40-10-10 |Lugar de trabajo Mientras esté vigente Controlador de
el proyecto documentos
DT40-10 Acta de recepcion y entrega de REG-40-10-20 | Lugar de trabajo Mientras esté vigente Controlador de
documentos el proyecto documentos
Matriz para control de tipos REG-40-10-30 |Lugar de trabajo Mientras esté vigente Controlador de
GESTION DE documentales el proyecto documentos
OPERACIONES GESTION DE CAPACITACION
DT40-20 |Evaluacion de capacitacion REG-40-20-10 |Lugar de trabajo Mientras estc vigente Controlador de
el proyecto documentos
PRODUCTO NO CONFORME
. . . . Delegado /
Quejas o sugerencias REG-40-30-10 |Lugar de trabajo 1 afio Coordinador de calidad
DT40-30 Delegado /
Reporte de no conformidad REG-40-30-20 |Lugar de trabajo 1 afio Coordinador de calidad
ADMINISTRACION DE REDES
DT50-10 |Lista de problemas de red ‘REG—SO-lO—lO |Lugar de trabajo ‘ 1 afio ‘ Controlador de
documentos
ADMINISTRACION DESARROLLO DE SOFTWARE
. . ~ Controlador de
ADMINISTRACION DT50-20 [Acta de conformidad ‘REG—SO-ZO-lO Lugar de trabajo 1 afio ‘ documentos
DE TECNOLOGIA ADMINISTRACION BASE DE DATOS
DT50-30 |Acta de conformidad ‘REG—50-30-10 |Lugar de trabajo ‘ 1afio ‘ Controlador de
documentos
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
DT50-40 |Solicitud de mantenimiento de equipos ‘REG—50-40—10 |Lugar de trabajo 1 afio ‘ Controlador de
documentos
COMPRAS Y ABASTECIMIENTO
Requerimiento de materiales REG-60-10-10 (Lugar de trabajo 1 afio Controlador de
documentos
DT60-10 [Orden de pedido REG-60-10-20 |Lugar de trabajo Lao Controlador de
documentos
Acta de entrega y recepcion de . ~ Controlador de
GESTION DE materiales REG-60-10-30 |Lugar de trabajo Lafo documentos
LOGISTICA ENTREGA Y DEVOLUCION DE EQUIPOS
Act{a de entrega y rececpcion de REG-60-20-10 | Lugar de trabajo 1 afio Controlador de
equipos documentos
DT60-20 [Acta devolucién de equipos REG-60-20-20 |Lugar de trabajo 1 afio Controlador de
documentos
|
Solicitud baja de equipos REG-60-20-30 |Lugar de trabajo 1 afio Controlador de
documentos
SELECCION Y CONTRATACION
DT70-10 |Ficha de perfi IREG-70-10»10 |Lugar de trabajo 1ai0 Controlador de
documentos
DESVINCULACION
DT70-20 | N/A
PERMISOS Y VACACIONES
. . . Controlador de
. I REG-70-30-10 |L. 1af
GESTION DE 5T70.30 Solicitud de permisos G-70-30-10 |Lugar de trabajo afio documentos
TALENTO . . . - Controlador de
HUMANO Solicitud de vacaciones REG-70-30-20 |Lugar de trabajo 1 afio documentos
FORMACION CONTINUA
DT70-40 | N/A
NOMINA
DT70-50 | N/A
VIATICOS
DT70-60 |Detalle de vidticos ‘REG-70-60-10 |Lugar de trabajo ‘ 1 afio ‘ Controlador de
documentos
GESTION DE IMPORATCION
DT80-10 | N/A
PAGOS
GESTION - . . N Controlador de
FINANCIERA DT80-20 ’qumdamon de viaticos ‘REG—SO-ZO-lO |Lugar de trabajo ‘ 1 afio ‘ documentos
PRESUPUESTOS
5 Controlador d
DT80-30 |Presupuesto ‘REG-SO-SO»lO |Lugar de trabajo ‘ 1 aflo ‘ ontrolador de
documentos

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar

Afo: 2012
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3.8 DISENO DEL INVENTARIO DE INDICADORES POR PROCESO PARA LA

EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S A.

El inventario de indicadores para los procesos del sistema de gestion se indica en la

tabla N° 14 y se realiza para tener una vision global de las herramientas que permiten

calcular datos actualizados de todos los procesos de la empresa de soluciones

informaticas Digital Team S.A.

Tabla N° 14

Inventario de Indicadores de Gestion de la empresa Digital Team S.A.

SUB
CODIGO PROCESO INDICADOR FORMA DE CALCULO
DT10 GESTION ESTRATEGICA
Planificacion 0 .. .
DT10-10-10 | Estratégica Y %o Cumpllrr_nento Metqs_ cumplidas / metas
. plan operativo planificadas
Operativa
Planificacion Conocimiento del
DT10-10-20 | Estratégica Y o Encuesta al personal
; plan estratégico
Operativa
DT10-20-10 Control De La % Cumplimiento Total indicadores medidos /
Gestion de gestion Total indicadores planteados
. % Cumplimiento . .
DT10-30-10 ngsu_)p Por La de revisién por la Re\_/lglones realizadas /
Direccién di it revisiones programadas
ireccion
DT20 GESTION DE CALIDAD
Control De Conservacion Cantldad de documentos
DT20-10-10 archivados / cantidad de
Documentos documental ",
documentos emitidos
o .. Total de auditorias
0
DT20-20-10 | Auditoria % Cumplimiento |\ das/ Total de
Interna auditorias L
auditorias programadas
Acciones | % Cumplimiento | *0€ acciones correctivas que
DT20-20-20 | Correctivas Y de acciones P! . P
) ) establecido / # acciones
Preventivas correctivas .
correctivas levantadas
DT30 GESTION COMERCIAL
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Fecha de cierre de venta

DT30-10-10 | Gestion Ventas | Tiempo cierre de Venta | - Fecha de requerimiento
de la solucién
. % Cumplimiento de TOt"?‘I de ventas
DT30-10-20 | Gestion Ventas realizadas / Presupuesto
Ventas o
de ventas inicial
(Total clientes afio 1 -
DT30-10-30 | Gestion Ventas | % Nuevos clientes Total cl!entes ano 0 /*
Total clientes afio 0)
100
Gestion De Periodo de cuentas por | Cuentas por cobrar /
DT30-20-10 | ~opranza cobrar Ventas a crédito * 360
Gestion De 0 Total facturas cobradas /
DT30-20-20 | = pranza % Cobro Total facturas emitidas
. . Fecha de solicitud
DT30-30-10 | Sestion Post- | Tiempo de entregadel | o)\ ionad0 - Fecha de
Venta servicio post-venta - .
solicitud recibida
DT40 GESTION DE OPERACIONES
DT40-10-10 G_es_tlor_\ 3 E_fl_Cler_]ua_dle la Total hojas d!g_ltallzadas
Digitalizacion digitalizacion / Recursos utilizados
Actividades realizadas
. - segun el cronograma /
DT40-10-20 G?S.t'or.] . Cumplimiento del Total actividades
Digitalizacion cronograma
planeadas en el
cronograma
DT40-20-10 Gest|o_n . Satisfaccion del cliente Encu_e;ta Satisfaccion
Capacitacion Servicio
Cantidad de no
conformidades resueltos
0,
DT40-30-10 | ProductoNo % Producto no / Cantidad de no
Conforme conforme tratados .
conformidades
detectados
DT50 ADMINISTRACION TECNOLOGICA
- . Total problemas
0,
DT50-10-10 Administracion | % Pr(_)blemas solucionados / Total
De Redes solucionados de la red .
problemas ingresados
Administracion Fecha de entrega del
DT50-20-10 | Desarrollo De Tiempo de entrega del | software - Fegr,la inicio
producto de programacién del
Software
software
. o Cantidad de problemas
0,
DT50-30-10 Administracion | % Pr(_)blemas solucionados / total de
Base De Datos | solucionados de la BDD :
problemas ingresados
Solicitudes de
. 0 . mantenimiento atendidas
DT50-40-10 Manten!mlento % Mantenlmlento / Solicitudes de
De Equipos realizados .
mantenimiento
solicitadas
DT60 GESTION DE LOGISTICA
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Compras Y Utilizacion real de Productos
DT60-10-10 pras Y utilizados/Productos
Abastecimiento | productos
comprados
[(Exceso de inventario del
Entrega Y 9% Exceso de mes anterior - excesos de
DT60-10-20 | Devolucién De | > . inventario del mes actual) /
. inventario . -
Equipos exceso de inventario del mes
anterior] * 100
Entrega Y . [(Conteo de eX|stgn'C|as en
L Nivel de kardex - conteo fisico de
DT60-20-10 | Devolucién De . . . . .
Equipos existencias ex!stenc!as) / conteo fisico de
existencias)] * 100
DT70 GESTION TALENTO HUMANO
Seleccion Y % cumplimiento Numero de requisitos
DT70-10-10 | Contratacion De d° P cumplidos / total de
e perfil -
Personal requisitos
Numero empleados presentes
DT70-20-10 | Desvineulacion | = w4 japoral | G€SPU€s de x meses / Numero
De Personal contrataciones realizadas
hace x meses
Permisos Y Solicitud de permisos
DT70-30-10 \/acaci % Permisos otorgados / Total de
acaciones .S i
solicitudes de permiso
Formacion % Calificacion de Sumatoria de calificaciones /
DT70-40-10 . evaluacion de . .
Continua q 9 Numero de calificaciones
esempeno
Formacion % Cumplimiento Total capacitaciones
DT70-40-20 . capacitaciones al realizadas / Total
Continua -
personal capacitaciones programadas
DT70-50-10 | Nomina Promedio de Total minutos de atrasos /
atrasos Total de horas de trabajo
indice de Total horas hombre no
DT70-50-20 [ Nomina . trabajadas / Total horas
absentismo - i
hombre teoricas de trabajo
- Total de requerimientos
0,
DT70-60-10 | Vidticos 6 Solicitudes atendidos / total de
atendidas - .
requerimientos recibidos
DT80 GESTION FINANCIERA
DT80-10-10 Gestion De _Plazo prpmedlo de | Inventarios / Costo de ventas
Importacion inventarios * 360
DT80-10-20 Gestion De Rotacmr_] de Costo |r}ventar|0/ Inventario
Importacion inventarios promedio
DT80-20-10 | Pagos Plazo promedio de | Cuentas por,pggai / compras
cuentas por pagar anuales a credito * 360
% Cumplimiento Utilidad Real/Utilidad
DT80-30-10 | Presupuesto de utilidad Presupuestada

Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar
Afo: 2012
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CAPITULO IV:
PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S A.

Este capitulo tiene como finalidad realizar el estudio e investigacion para elaborar un plan
estratégico para la empresa Digital Team S.A., con el proposito de poder formular

estrategias para el logro de los objetivos.

4.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

El proceso de planificacion estratégica se define como un proceso gerencial que logra
y mantiene congruencia que sea viable entre los objetivos, habilidades y los recursos

de la empresa y sus cambiantes oportunidades de mercado.?®

La planificacién estratégica inicia con la preparacion de declaraciones de mision,
vision, politicas, estrategias con las que establece el marco dentro del cual se
preparan los planes del negocio.?’

2 Cfr. PHILIP KPTLER. (1990). Direccién de Marketing, Conceptos Esenciales. México. PEARSON
EDUCACION. P 40

> RAQUEL AYESTARAN. (2012). Planificacion estratégica y gestion de la publicidad conectado con el
consumidor. Madrid. ESIC EDITORIAL. lera Edicién.
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4.1.1 Declaracién de la Vision

La declaracion de la vision indica cuales son las metas de la administracion
para la organizacion y hacia donde se dirige la empresa y la clase de producto
y/o servicio. Es decir, la visién es como quiere que sea la organizacion en el
futuro, como se la concibe en la situacion ante el entorno y la organizacion

interna, y puede perdurar por generaciones.

“La vision expresa los anhelos y proposito fundamentales de la empresa que
por lo general apela a los corazones y las mentes de sus miembros”.?

4.1.2 Declaracion de la Mision

La declaracion de la mision es significativa solo si actia como una fuerza
unificadora para guiar las decisiones estratégicas y lograr las metas a largo
plazo de la organizacion y con frecuencia responde a las siguientes preguntas:
¢Cuales deben ser los servicios y productos? ¢En qué sector se quiere estar?

¢ Cudles deben ser los mercados y clientes? ;En qué area geogréafica?, etc.

28 SUSAN E. JACKSON, DON HELLRIEGEL. (2001). Administracién un enfoque basado en
competencias. México. THOMSON. 10ma Edicion.
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La mision es el propésito o razén para existir de la organizacion que puede

describir las necesidades del cliente que la empresa tiene como objetivo
satisfacer o pretende servir en el futuro.”

4.1.3 Valores Corporativos

La declaracion de los valores corporativos son criterios o pautas de actuacion
que guian a la empresa y sus colaboradores para alcanzar resultados positivas a
la hora de disefiar sus productos, fabricarlos y venderlos. Deberan estar
convenientemente descritos para que se pueda socializar a cada nuevo miembro

que se incorpore a la empresa.*

4.2 ANALISIS FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual de la empresa, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que
en funcion de ello le permita a los administradores tomar decisiones acordes con los

objetivos y politicas formuladas en el plan estratégico. *

29 i

IBIDEM
% Cfr. MANUEL MARTIN GARCIA. (2005). Arquitectura de Marcas. Madrid. ESIC EDITORIAL.
31Cfr. LUIS FERNANDO DIAZ JIMENEZ, (2005). Analisis y Planeamiento. San José C.R. BUNED
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Es un modelo sencillo y claro que sirve como base para la creacion y control de planes
de desarrollos de las empresas, se evalla las fortalezas y debilidades que son internas
de la organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas, en cambio las
oportunidades y la amenazas son externas, por lo general son dificiles de cambiarlas y
tiene como proposito fundamental identificar amenazas y oportunidades presentes y
futuras, a deméas de realizar una valoracion critica de las propias fortalezas y

debilidades de la empresa.®

Grafico N°21
Componentes del Anélisis FODA

Factores que favorecen Factores que obstaculizan

el logro de los objetivos el logro de los objetivos
FORTALEZAS > DEBILIDADES
OPORTUNIDADES - »  AMENAZAS

Fuente: DIAZ DE SANTOS. (1995). El diagndstico de la empresa. Madrid. MAPCAL, S.A.
Elaborado por: Diaz de Santos
Fecha: 1995

4.3 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS

Los objetivos exponen lo que la empresa quiere alcanzar en un periodo de tiempo con
determinados recursos. Mediante los objetivos se direccionan los esfuerzos
empresariales, acercan a la organizacion a su razon de ser y guian las tareas

especificas hacia este fin.

32 Cfr. DIAZ DE SANTOS. (1995). El diagnéstico de la empresa. Madrid. MAPCAL, S.A.
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Los objetivos son indispensables para lograr el éxito de una empresa debido a que
establecen la direccion a seguir, ayudan a la evaluacion, crean sinergia, revelan
prioridades, enfocan la coordinacién y proporcionan una base para llevar a cabo con
eficacia las actividades de planificacion, organizacién, motivacién y control. Los objetivos

deben ser faciles de medir, consistentes, razonables y claros.®

4.4 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Las estrategias son acciones potenciales que requieren decisiones de parte de la
gerencia de recursos de la empresa. Ademas, afectan las finanzas a largo plazo de una
empresa, por lo menos durante cinco afos, orientados hacia el futuro. Las estrategias
producen efectos en las funciones y divisiones de la empresa, y exigen que se tomen
en cuenta tanto los factores externos como los factores internos que enfrenta la

empresa.*

Las estrategias son los cursos de accion seleccionados y puestos en préactica para
lograr una 0 mas metas. A demas que la esencia de la mayor parte de las buenas
estrategias es la necesidad de hacer: elecciones consistes, elecciones sobre
produccion, servicio, disefio, etc.”.*®

33Cfr. FRED R. DAVID. (2003). Conceptos de Administracion Estratégica. México: Pearson Educacion.
9na Edicion.

* Cfr. FRED R. DAVID. (2003). Conceptos de Administracién Estratégica. México: Pearson Educacion.
9na Edicion.

* SUSAN E. JACKSON, DON HELLRIEGEL. (2001). Administracién un enfoque basado en
competencias. México. THOMSON. 10ma Edicion.
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4.5 DECLARACION DE LA MISION DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

La mision define el negocio al que se dedica la organizacién, las necesidades que
satisfacen con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa
y la imagen publica de la empresa. Es la respuesta a la pregunta, ¢Para qué existe la

organizacion?

Se realizaron reuniones con el Presidente de la empresa Digital Team S.A., en las que
se realiza la reestructuracion de la misién y la declaracion de la misma se realiza en el

mes de junio del 2012, como se describe a continuacion:

Somos una empresa especializada en Gestion Documental y Digitalizacion de
Informacion reconocida por la implementacion de proyectos exitosos. Contamos
con un equipo técnico de profesionales que brindan soluciones con valor
agregado. Nos comprometemos con nuestros clientes, empleados y familias para

innovar y mantener los productos y servicios de nuestro portafolio.
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4.6 DECLARACION DE LA VISION DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

La vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la
organizacion en los proximos afios? Define y describe la situacion futura que desea
tener la empresa, el proposito de la vision es guiar, controlar y alentar a la

organizacion en su conjunto para alcanzar el estado deseable de la organizacion.

Después de realizar la declaracion de la mision, se realizan reuniones adicionales para
realizar la declaracion de la vision. El presidente de la empresa Digital Team S.A.
anuncia la declaracién de vision aprobada en el mes de julio del 2012, como se

describe a continuacion:

Ser una empresa rentable bajo Gobierno Corporativo, con Gestion de Procesos,
un equipo de profesionales estable, comprometido, certificado y competente.
Implementando soluciones innovadoras de Gestion Documental y Digitalizacion
de Informacidn, fortaleciendo alianzas de negocios nacionales e internacionales.
Seremos un centro de negocios integral, gestionado por indicadores gerenciales y
de procesos que permitan un seguimiento de calidad y mejora permanente. Nos
comprometemos con la satisfaccion de nuestros clientes, alcanzando objetivos
ambiciosos y logrando la estabilidad, crecimiento y bienestar familiar de nuestros

empleados brindando igualdad de oportunidades para su desarrollo.
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4.7VALORES CORPORATIVOS DE LA EMPRESA DE SOLUCIOINES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Los valores empresariales son creencias bajo los cuales Digital Team S.A. rige la
gestion empresarial. Los valores se constituyen en la filosofia de trabajo diaria de la
empresa, dando respuesta a la pregunta, ¢En que creemos y como somos? Se indica
los principales valores empresariales que se socializan en el plan estratégico el mes de

julio del 2012.

a. Orientacion al cliente: Implica preocuparse por entender las necesidades de los
clientes y dar solucién a sus problemas; asi como realizar esfuerzos adicionales
con el fin de exceder sus expectativas y mejorar su calidad de vida, teniendo en
cuenta, entre otras, las variables de respeto, amabilidad, calidad, oportunidad y

excelencia

b. Compromiso con los resultados: Elabora planes, fija objetivos colectivos e
individuales y toma decisiones comprometiendo al personal para conseguir
mejorar de manera continua la satisfaccion de los clientes y los accionistas,

asegurando la méaxima eficiencia en la gestion.
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Interés por las Personas: Promover un entorno de trabajo motivador y
respetuoso con los empleados e involucrar la formacién y desarrollo personal y

profesional.

Integridad: Es actuar conforme a las normas éticas y sociales en las actividades
relacionadas con el trabajo sin mentir ni engafiar; no ocultando informacion
relevante; respetando la confidencialidad de la informacién personal y de la

organizacion, y no utilizandola en beneficio propio.

Trabajo en equipo: Es la serie de estrategias, procedimientos y metodologias que

utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.

Liderar: Es la capacidad y habilidad de quien ejerce el Mando en una
organizacion, mediante la cual, mas alld de las facultades jerarquicas y
disciplinarias que le son reglamentariamente asignadas, ejerce una sefialada
influencia en la disposicion y el comportamiento de los demaés integrantes de la

misma, para el mejor cumplimiento de la mision.

Puntualidad: La puntualidad se basa en la disciplina de estar a tiempo para
cumplir nuestras obligaciones, sea esta una reunion con amigos, una reunion de

trabajo, clases en la escuela o universidad, etc. La puntualidad es algo
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fundamental para nuestra personalidad de caracter, ya que estariamos capaces de
hacer mas actividades, realizar un buen trabajo, ganando la confianza de una

segunda persona.

4.8 ANALISIS DE LA MATRIZ FODA DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES

INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

En Digital Team S.A. se realizo el analisis FODA para establecer el diagnostico
estratégico interno y externo, en el que se indica los puntos fuertes y debilidades
propios de la empresa. A demas consta de las principales variables que afectan en el
buen desempefio de la empresa, en el entorno que se desenvuelve, para determinar si la
empresa estd en capacidad de desempefiarse idoneamente en su medio, y con ello
aplicar estrategias que permitan aprovechar y potencializar las fortalezas y
oportunidades que tenga la empresa o disminuir y contrarrestar los riesgos internos y

externos de la empresa.
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4.8.1 Analisis Externo

a. Oportunidades

Son eventos o hechos del entorno externo de Digital Team S.A. que podria
facilitar o beneficiar el desarrollo, si se aprovechan en forma oportuna y

adecuada. Las oportunidades identificadas son:

e Barreras de mercado por la alta inversion en equipos y herramientas
para el desarrollo de Software.

e Tecnologia adecuada para el desarrollo de Software y la realizacion de
los proyectos de digitalizacion.

e EIl mercado tecnol6égico ha tenido un repunte econémico a nivel

nacional

b. Amenazas

Son eventos, hechos o tendencias en el entorno externo de Digital Team
S.A. que inhiben, limitan o dificultan el desarrollo operativo. Las amenazas

a la empresa identificadas son:
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e Mal manejo financiero
e Rivalidad con los competidores

e  Mala reputacion en el mercado

4.8.2 Andlisis Interno

a. Fortalezas

Son actividades y atributos del entorno internos de Digital Team S.A. que
contribuyen y apoyan en el logro de los objetivos de la empresa. Las

fortalezas de la empresa identificadas son:

e Conocimientos técnicos para la realizacion de los proyectos y el
desarrollo del Software.

e Apoyo de otras organizaciones para la ejecucion de proyectos gran
dimension.

e Conocimiento de Lotus para el desarrollo de Software.

e Variedad de productos y servicios.



85

b. Debilidades

Son actividades y atributos del entorno interno de la empresa Digital Team
S.A. que inhiben o dificultan el éxito en la empresa. Las areas de mejora o

debilidades empresariales identificadas son:

e Falta del un plan estratégico que permita seguir un plan o camino
hacia la vision y mision de Digital Team S.A.

e Poca motivacion de los empleados.

e Mal manejo de recursos para la realizacion de los proyectos.

e No existen programas de capacitacion para los empleados de Digital
Team S.A.

e Demora en la entrega del producto en la realizacion de proyectos
grandes

e Mal manejo del inventario provoca fuga de capital.
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4.9 FORMULACION DE OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS PARA LA EMPRESA

DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Después de realizar varias reuniones con el presidente de Digital Team S.A. con el fin
de obtener la planificacion estratégica para un mejor funcionamiento de la empresa. Se
plantean objetivos que aseguran el crecimiento y supervivencia de la empresa a largo
plazo, se toma conciencia de las estrategias que se deben acoger y como se va a

conseguir a traves de las politicas, como se refieren a continuacion:

a. Incrementar la utilidad en un 8% en la rentabilidad anual del 2013 con

relacién al afio anterior.

e Manejar un sistema contable para el control interno de inventarios, ingresos y
egresos de la empresa

e Contratar a un administrador que ocupe el cargo de gerente general a tiempo
completo en el segundo trimestre del afio 2013.

e Disefiar un sistema de gestién de los procesos estratégicos, de produccion y
de apoyo eficientemente.

e Proporcionar los implementos de trabajo necesarios para su adecuado

desarrollo.
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Mejorar el tiempo de gestion del servicio post — venta de 3 dias a 1 dia en el

2013.

e Incentivar a los empleados que ofrecen el servicio post — venta a través de un
programa de premiacion al empleado mas eficiente en la realizacion de este
servicio.

e Implementar un sistema de calificacion para los empleados que realizan este
servicio.

e Dar seguimiento al rendimiento del personal.

e Capacitar a los empleados para que cimiente las bases de conocimiento y

compromiso institucional.

Realizar la medicién de satisfacciéon al cliente del 75% de la cartera de

clientes en el 2013.

e Identificar las necesidades de los consumidores en referente a la atencion del
servicio y la calidad del producto.

e Disefiar una encuesta que se aplique para los clientes que recibieron o reciben
el servicio de Digital Team S.A.

e Enviar la encuesta a través de mailing masivo a la cartera de clientes de

Digital Team S.A.
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e Medir la tabulacion de las encuestas como base para la toma oportuna de

decisiones.

Optimizar los procesos internos para el cumplimiento de los estandares de

medicion del 100% de indicadores de gestion en el afio 2013.

e Evaluar los procesos que tienen en la actualidad la empresa, identificar
aquellos que no contribuyen a mejorar el desempefio de la misma.

e Disefiar un sistema de Gestion basado en Procesos para la empresa Digital
Team S.A.

e Disefiar un Balance Score Card para la medicion de los procesos a través de

los indicadores que facilite la toma de decisiones.

Impulsar en el cumplimiento del cronograma de trabajo en un 100% para la

entrega de la digitalizacion en el 2013.

e Mejorar el sistema informatico que utiliza la empresa adquiriendo software
integrado y de red que provea del servicio a toda la empresa.
e Mediante indicadores de desempefio medir el rendimiento de todas las areas

de la empresa.



89
e Proponer los requerimientos del cliente en cuanto al producto que se esta
entregando.
e Proporcionar los implementos de trabajo necesarios para su adecuado

desarrollo.

Seleccionar al personal en funcion de los perfiles en un 95% en los proximos

5 afos.

e Estructurar el organigrama de la empresa identificando la mejor propuesta
para el mejor desempefio del personal en funcion de la gestion por procesos.

e Identificar los cambios a la estructura organizacional para definir los nuevos
perfiles funcionales.

e Actualizar los perfiles levantados para mejorar la calidad de conocimientos
que aportan los colaboradores a la empresa Digital Team S.A.

e Ubicar al colaborador en el puesto para el que esta capacitado.

Examinar el desempefio del 100% del personal en el 2013

e Disefiar evaluaciones para los colaboradores que permitan medir el

desemperio en su trabajo para la empresa Digital Team S.A.
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Reconocer el trabajo del colaborador cuando este alcance objetivos y
observarlo cuando por el contrario estos no hayan sido logrados.
Tener un plan de compensaciones y recompensa atractivo, con respecto al que
la competencia pudiera ofrecer a un trabajador con el mismo puesto y
responsabilidades.
Mejorar las técnicas de comunicacion en todas las lineas.
Capacitar al colaborador sobre los avances que en materia de sus funciones
existen disponibles con el fin de darle las herramientas que requiera para

fomentar la creatividad.

Capacitar en un 100% al personal en temas relacionados al giro de negocio

de Digital Team S.A. en el 2013.

Realizar capacitaciones y adiestramiento para mejorar la administracion de
los proyectos y brindar un ambiente laboral estable y éptimo para los
colaboradores de Digital Team S.A. a largo plazo.

Promover el desarrollo de habilidades de interaccion social al propiciar la
participacion, desempefiando diferentes roles durante las labores propias de la
actividad.

Posibilitar a todos los miembros de la empresa que se involucren en el
proceso de aprendizaje, siendo corresponsables en su desarrollo.

Promover el sentido de pertinencia en torno a los contenidos de aprendizaje.
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CAPITULO V
DISENO DEL BALANCE SOCORE CARD PARA LA EMPRESA DE

SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Finalmente, en este capitulo se realiza el disefio del Balance Score Card que es una
herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento de la
mision, canalizando las energias, habilidades y conocimientos especificos de la gente hacia
el logro de metas estratégicas de largo plazo y permitiendo tanto guiar el desempefio actual

como apuntar al desempefio futuro.

5.1 BALANCE SCORE CARD

El Balance Score Card complementa a los indicadores de medicion de los resultados
de la actuacién con indicadores financieros y no financieros de los factores clave que
influiran en los resultados del fututo, derivados de la vision y estrategia de la

organizacion.
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Segun Robert Kaplan y David Norton. (2009). EI Balance Scord Card es algo mas
que una coleccion de indicadores de actuacion financiera y no financiera, se derivan

de un proceso vertical impulsado por el objetivo y la estrategia de la unidad de
negocio.

El Balance Score Card provee de una metodologia para traducir la estrategia en
términos operacionales, y acompafa la vision y la estrategia con los objetivos,

mediciones de las siguientes perspectivas: *°

a. Las perspectivas financieras

La perspectiva financiera incluye los grandes objetivos financieros de la empresa
junto con los indicadores que se van a usar para medir su consecucion, pero es
importante que sean congruentes con la estrategia que se sigue. Suelen ser los

indicadores mas féciles de obtener.*’

b. La perspectiva de los clientes

La perspectiva de los clientes, persigue identificar los objetivos relacionados con
los clientes, que mejoran la capacidad competitiva de la empresa y permiten

conseguir los objetivos financieros. Habrd que identificar los segmentos de

%6Cfr. David P. Norton, Robert S. Kaplan. (2009). El Cuadro de Mando Integral. Barcelona: Centro de
libros PAPF, S.L.U. 3ra Edicion.

’ Cfr. PAUL R. NIVEN. (2002). Balances Scorecard Step by Step. New York: John Wiley & Sons, Inc.



93
clientes a los que se dirige la empresa, 0 como diferenciarse de la competencia, o

incluso como reducir los costos asociados a las quejas de los clientes.*®

c. La perspectiva de los procesos de negocio

Esta perspectiva se refiere a los procesos de negocio internos, permitiendo a los
administradores saber bien su negocio, y si sus productos y servicios se ajusten a
los requisitos del cliente. Ademas, contribuye con la perspectiva del cliente, en la
medida que se cumple con los indicadores de satisfaccion del cliente, cobertura de
mercado y como consecuencia se traducen en mayores ingresos, reduccion de
costos e incremento en la rentabilidad financiera y social, contribuyendo asi a los

objetivos estratégicos financieros.*

d. Elaprendizajey la perspectiva de crecimiento

Esta perspectiva incluye la formacion de los empleados y las empresas culturales
relacionadas con las actitudes tanto individuales como corporativas el
mejoramiento de si mismo. Los objetivos de esta perspectiva identifican el capital
humano, sistemas y el clima organizacional requerido para apoyar los procesos de

creacion de valor.*

% |BIDEM
* IBIDEM
0 IBIDEM



94

La relacion existente entre la vision y misién como centro de la estrategia y las

cuatro perspectivas del Balance Score Card se reflejan en el grafico N°22.

Grafico N° 22
Representacion de las perspectivas del Balance Score Card

Cliente
VISION - sl \
" n que pmcesos mrernos
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MISION
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Procesos intemos
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Ny

Aprendizaje y Crecimiento
¢Queé recursos son claves
para innovar y mejorar?

Fuente: PAUL R. NIVEN. (2002). Balances Scorecard Step by Step. New York: John Wiley & Sons,
Inc.

Elaborado por: Paul R. Naven

Fecha: 2002

A demas, se basa en la configuracion de un mapa estratégico gobernado por la relacion
causa — efecto donde cada perspectiva debe funcionar en forma relacionada y se
presenta de un modo sencillo y coherente, con la finalidad de establecer los objetivos e

indicadores en las cuatro perspectivas.**

* cfr. PAUL R. NIVEN. (2002). Balances Scorecard Step by Step. New York: John Wiley & Sons, Inc.
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La estructura basica de un mapa estratégico se compone de cuatro bloques, uno por
cada una de las perspectivas definidas: aprendizaje y conocimiento, procesos internos,
clientes y financiera. Dentro de cada bloque se sitian los objetivos asociados,
comenzando en la parte inferior por los correspondientes a la perspectiva de
aprendizaje y conocimiento y en la cuspide se suelen colocar los objetivos marcados

dentro de la perspectiva financiera. *>

Para definir un buen Indicador de control en un Proceso, Funcion u Organizacion, es
importante desarrollar un criterio para la seleccion de los indicadores que deberan
controlarse en forma continua. El disefio de indicadores de gestion incluye funciones
de analisis que reciben los datos que son creados por las actividades diarias que los
convierten en informacién y una red de lineas de transmision para conducir los datos e

informacion a los centros de decision.*®

#2Cfr. RONALD URIEL RUIZ ORDORNEZ, JAVIER GUZMAN OBANDO, JOSEP LLUIS DE LA ROSA |
ESTVA. Direccion Empresarial Asistida — Como Alinear Estratégicamente a su Organizacion. Madrid:
Vision Net. 1ra Edicion

“ IBIDEM
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5.2 CONSTRUCCION DEL DISENO DE BALANCE SCORE CARD PARA LA

EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

El Balance Score Card se construye como resultado del anélisis de la empresa y de la
definicion estratégica clara y coherente. Partimos de la definicién de la vision y
mision de la empresa que se explicd anteriormente en el capitulo 1V del presente
documento, es recomendable realizar un diagndstico interno y de su entorno como se

detalla en el capitulo I para la construccion del Balance Score Card.

Con estas definiciones claras se definen los objetivos organizacionales, a los cuales se
les plantean estrategias que conducen al logro de los mismos y se encuentran

explicados anteriormente en el capitulo IV.

Y a cada una de estas estrategias y objetivos se les plantean los indicadores de gestion
a los cuales se prioriza en la matriz del Balance Score Card a través de la medicion del
impacto a la organizacion, la satisfaccion al cliente del proceso y la frecuencia de uso

que se encuentra adjunto en el anexo 14.

Para observar la relacion de los objetivos con los indicadores priorizados se disefia un

cuadro que indica el modelo del Balance Score Card detallado en la tabla N° 15.
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Tabla N° 15
Relacion de los Objetivos con los Indicadores del Balance Score Card
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Fuente: Empresa Digital Team S.A.
Elaborado por: Karen Salazar

Fecha: 2012

Es de alli de donde, al integrarlos se construye y ajusta el arbol de objetivos
observados en el grafico N° 23 y se relaciona con el arbol de indicadores detallados en

el grafico N° 24 para el obtener el disefio del Balance Score Card definitivo.
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Grafico N° 23

Arbol de Objetivos para la empresa Digital Team S.A.
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Grafico N° 24

Arbol de Indicadores para la empresa Digital Team S.A.
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5.3VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DEL BALANCE SCORE CARD
PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM

S.A.

El Balance Score Card se disefia con el fin de poner en practica una estrategia y
obtener una retroalimentacion de su gestion. Se puntualizan las ventajas para la

empresa de soluciones informaticas Digital Team S.A. **

a. Aclaray traduce la mision y la estrategia

El disefio de un Balance Score Card, sirve para establecer claramente los objetivos
de la empresa de soluciones informaticas Digital Team S.A. Primero se establecen
los objetivos financieros y de clientes que permiten identificar los objetivos e

indicadores para los procesos internos y de aprendizaje y crecimiento permanente.

* Cfr. Francisco Amo Baraybar. (2010). Cuadro de Mando Integral Balanced Scorecard. Madrid. ESIC
EDITORIAL.
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b. Vincula los objetivos e indicadores estratégicos con la mision y la estrategia

Se forma el compromiso de todos los colaboradores para alcanzar una meta
comun, a través del seguimiento permanente de los objetivos e indicadores de la

empresa Digital Team S.A.

c. Asiste en la planificacion estratégica para el mediano y largo plazo

El proceso de planificacion estratégica y establecimiento de objetivos le permite a

la empresa:

e Medir los resultados de largo plazo que desea alcanzar la empresa.
e Identificar los recursos necesarios para alcanzar estos resultados.
e Establecer metas a corto y mediano plazo para los indicadores financieros y

no financieros del BSC.
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d. Mejora la retroalimentacion y la actualizacion estratégica

Para mejorar la retroalimentacion y la actualizacion estratégica se revisa la gestion
permanentemente para ajustar la estrategia y examinar si se alcanza los objetivos
planteados, permitiendo a Digital Team S.A. evaluar los resultados del pasado y

determinar si las expectativas del futuro van por buen camino.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

a. El andlisis externo de Digital Team S.A. favorecié para identifica que el mercado de
software en el Ecuador esta en crecimiento a nivel nacional, con la proyeccion de

exportar los productos que referidos a software licenciado.

b. El andlisis interno permitié identificar la estructura organizacional y plantearla
graficamente a través del organigrama de Digital Team S.A. por lo que la empresa ya

cuenta con cargos y funciones especificos para un mejor manejo de los procesos.

c. El principal problema de Digital Team S.A. se centra en la falta de organizacion y
control de las actividades, no cuenta con procesos estandarizados. Actualmente, se
encuentra en una etapa de crecimiento que ha sido afectada por la actual estructura

organizacional generando una alerta de levantamiento y mejoramiento de procesos.
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Se realiz6 un inventario de procesos mas relevantes para ser levantados y mejorados.
El levantamiento y disefio de los procesos estratégico, de la cadena de valor y de
apoyo para la empresa de soluciones informaticas Digital Team S.A. le permitira
generar un valor agregado a los servicios y un crecimiento sostenido que al mismo

tiempo serd percibido tanto por el cliente interno como externo.

El analisis de valor agregado se realiza para los procesos de la cadena de valor debido
a que son los que presentan un mayor numero de falencias y mudas en sus actividades,
con el fin de ofrecer un servicio de calidad y cumplir con las expectativas del cliente y

del mercado.

Digital Team S.A. carecia de direccionamiento estratégico por lo que en el presente
trabajo con colaboracion del presidente de la empresa se ha establecido la mision,
vision, valores, objetivos, estrategias, que servirdn como estructura para implementar

una organizacién por procesos.

El disefio del Balance Score Card permite a Digital Team S.A. el establecimiento de la
vision y mision, y la descripcion de objetivos estratégicos alineados, en cuatro
perspectivas base, financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento,
asi como la definicion de metas e indicadores y las iniciativas necesarias para lograr

los objetivos.
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Para que la empresa Digital Team S.A. implemente la propuesta con éxito se requiere
del compromiso de los duefios y de todo el personal, por lo que se debera difundir y
socializar la nueva cultura corporativa de calidad, motivar y capacitar a todo el

personal permanentemente.

RECOMENDACIONES

La estructura organizacional actual, debera estar actualizada en forma permanente y
reestructurado de acuerdo con las necesidades de la empresa, con el fin que la empresa

mejore su competitividad en el mercado.

Digital Team S.A. deberia realizar constantemente analisis del entorno en el que se va
a desarrollar, con el fin de buscar alternativas para marcar la diferencia y otorgar un

valor agregado a los futuros clientes potenciales.

El levantamiento de procesos es importante para la empresa, y se recomienda la

implementacion de los procesos levantados.

Dar seguimiento periodicamente a los procesos estratégicos que han sido disefiados,

con el fin de que se mantengan vigentes.
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Todos los empleados deben estar alineados con la mision y vision de la empresa y
ponerla en préctica, con el fin de lograr que todos los objetivos planteados vayan

acorde a las directrices de la empresa.

El manual, los indicadores y los procesos deben ser monitoreados y actualizados
permanentemente, aplicando un mejoramiento continuo con el fin de incrementar la

calidad de productos y servicios.

Capacitar al personal para la implementacion y manejo del sistema de gestién por
procesos Yy el uso de los indicadores de gestion, para evitar errores futuros en el

manejo del modelo de gestion por procesos.
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ANEXO 1

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE VENTAS
DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°1
Tabla de Actividades del Proceso Actual del proceso de Gestion de Ventas

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
1 | Establece contacto con el cliente Jefe de Ventas VAC
5 Brm_dg informacion y asesoria de los productos y Jefe de Ventas VAC

servicios que se ofrecen
3 | Espera por proceso NAV
4 | Recibe requerimientos para cotizaciones Jefe de Ventas VAN
5 | Elaboray envia cotizacion via mail Jefe de Ventas VAN
6 | Espera por proceso NAV
7 Da segmmlentp (_je la cotizacion enviada a traves de Jefe de Ventas VAC
Ilamadas telefonicas
8 Coordina \([3|ta al cliente por teléfono para Jefe de Ventas VAC
demostracion del software
9 | Espera por proceso NAV

10 | Visita al cliente y realiza la demostracion Jefe de Ventas VAN
11 Solicita orden de compra o un mail como constancia Jefe de Ventas VAN

de la venta

12 | Espera por proceso NAV
13 | Direcciona orden de compra para la facturacion Jefe de Ventas VAN
14 | Elabora y firma contrato Jefe de Ventas VAN
15 | Espera por proceso NAV
16 (I:EIri](\a/r:?ecopla del contrato firmado para la firma del Jefe de Ventas NAV
17 Envia contrato cerrado para su ejecucion y archiva Jefe de Ventas NAV

para control interno
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ANEXO 2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE
COBRAZA DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL

TEAM S.A.

Tabla N°2

Tabla de Actividades del Proceso Actual del proceso de Gestion de Cobranza

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
1 | Recibe email con los detalles de la factura Contadora VAN
2 | Ingresa datos de la factura y de la retencion Contadora VAC
3 | Emite y envia factura y retencion Contadora VAN
4 | Espera por proceso NAV
5 | Recibe cheque o transferencia de pago Contadora VAN
6 | Registra pago, retencion y cancelacion de pago Contadora VAN
7 Envia anexos extra contables para preparar los Asistente NAVY

estados financieros
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Grafico N° 2
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ANEXO 3

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE POST-
VENTA DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL TEAM

S.A.
Tabla N°3
Tabla de Actividades del Proceso Actual del proceso de Gestion de Post - Venta
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
Atiende orden de servicio y proporciona un numero Operador
1 - . VAC
consecutivo Informatico
2 | Espera por proceso NAV
Envia operador informético idoneo para resolver el Operador
3 S . NAV
requerimiento de soporte Informatico
Soluciona requerimientos detallados en el orden de Operador
4 .. . VAC
servicio Informatico
5 | Espera por proceso NAV
6 | Cierra el requerimiento y firma orden de servicio Operad,OF VAN
Informético
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Grafico N° 3
Diagrama de Flujo Actual del proceso de Gestion de Post - Venta
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ANEXO 4

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE

DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°4

DIGITALIZACION DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS

Tabla de Actividades del Proceso Actual del proceso de Gestion de Digitalizacion

Programador

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
Levanta y analiza requerimientos del proyecto y Gerente de
1 . VAN
emite informe Proyectos
Convoca a reunion para la revision de los Gerente de
2 . . VAN
requerimientos del cliente Proyectos
3 | Espera por proceso NAV
Revisa informe y analiza lista de opciones del Gerente de
4 . i VAN
cliente para seguir con el proyecto Proyectos
5 Organiza y gestiona apertura de centros en las Gerente de VAN
diferentes ciudades donde se realiza el proyecto Proyectos
Envia via e mail requerimiento de equipos para el Gerente de
6 . VAN
proyecto a realizarse Proyectos
7 | Espera por proceso NAV
Recibe equipos para la instalacion y firma acta de Gerente de
8 : . VAN
entrega de equipos para constancia Proyectos
Instala y enciende equipos, UPS, computadores,
: e - Gerente de
9 | impresoras, periféricos, software y verifica su VAN
. i Proyectos
configuracion.
10 Emite y firma el informe y acta de Recepcion y Gerente de VAN
Entrega de Documentos Proyectos
Recepta documentacion detallada en el acta de
., . .| Gerente de
11 | recepcion de documentos y registra en el Inventario VAN
Proyectos
de Documentos
Realiza limpieza y prepara documentacion o envia | Operadores de
12 ; VAC
a desempaste para libros Proyectos
13 | Espera por proceso NAV
Define los pardmetros de blsqueda por cada tipo de .
: e Analista
14 | documento y mecanismo de clasificacion de la VAC
. Programador
documentacion
15 | Genera indices generales en el sistema Analista VAC
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16 | Espera por proceso NAV
Afade hojas de separacion en el final de un archivo | Operadores de
17 . VAN
0 para cada tipo documental Proyectos
18 | Digitaliza masivamente Operadores de VAC
Proyectos
Identifica hojas de separacion y realiza separacién | Operadores de
19 o VAC
de las imagenes escaneadas Proyectos
20 | Espera por proceso NAV
21 | Almacena iméagenes en el servidor y procesa Analista VAC
Programador
22 | Espera por proceso NAV
23 | Realiza tratamiento de imagenes y verifica calidad Analista VAN
Programador
Verifica la consistencia de la data versus el Analista
24 | contenido de las imégenes y digita los indices VAN
i - Programador
relacionados a cada tipo documental
Transfiere datos e imagenes al software de gestion | Analista
25 VAC
documental y quema en un CD Programador
Recolecta documentos y registra en inventario de Gerente de
26 . . VAN
documentos y envia al empaste cuando son libros Proyectos
27 | Espera por proceso NAV
Devuelve documentacién o libros junto con el Gerente de
28 . NAV
Inventario de documentos Proyectos
29 | Genera respaldos de datos Gerente de VAN
Proyectos
Realiza apagado y envia equipos junto con el acta Gerente de
30 i . . VAN
de devolucién de equipos firmada Proyectos




120

GraficoN° 4
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ANEXO 5

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE

CAPACITACION DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS

DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°5

Tabla de Actividades del Proceso Actual del proceso de Gestion de Capacitacion

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
Prepara indice de temas y coordina fecha y hora de Analista
1 L . VAC
capacitacion para los clientes Programador
2 | Espera por proceso NAV
3 | Da capacitacion y atiende dudas de los usuarios Analista VAC
Programador
4 | Realiza evaluacién de la capacitacion Analista VAN
Programador
5 | Espera por proceso NAV
. o Analista
6 | Entrega resultados de la evaluacion de la capacitacion VAN
Programador
7 | Espera por proceso NAV
o . Analista
8 | Emite informe del proyecto y entrega al presidente VAN

Programador
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GraficoN° 5
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ANEXO 6

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE VENTA
MEJORADO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL

TEAM S.A.

Tabla N°6

Tabla de Actividades del Proceso Mejorado del proceso de Gestion de Ventas

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
1 [ Establece contacto con el cliente Jefe de Ventas VAC
5 Brin_dg informacion y asesoria de los productos y Jefe de Ventas VAC

servicios que se ofrecen
3 | Espera por proceso NAV
4 | Recibe requerimientos para cotizaciones Jefe de Ventas VAN
5 Coordina \{isita allcl_iente para demostracion del Jefe de Ventas VAC
software via telefonica y mail
6 | Espera por proceso NAV
7 | Visita al cliente para la demostracion y negociacion | Jefe de Ventas VAC
8 | Levanta requerimientos del proyecto Jefe de Ventas VAC
Elabora cotizacion segun los requerimientos
9 | levantados y solicita orden de compra para cerrar la | Jefe de Ventas VAN
venta via email

10 | Espera por proceso NAV
11 | Registra en el sistema la venta para la facturacion Jefe de Ventas VAN
12 Elabora contrato y envia contrato firmado al cliente Jefe de Ventas VAN

para su firma

13 | Espera por proceso NAV
14 | Direcciona contrato cerrado para su ejecucion Jefe de Ventas NAV
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ANEXO 7

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE
COBRANZA MEJORADO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES
INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°7

Tabla de Actividades del Proceso Mejorado del proceso de Gestion de Cobranza

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
1 | Recibe email con los detalles de la factura Contadora VAN
2 | Organiza facturas para ser procesadas Contadora VAC
3 | Ingresa datos de la factura y de la retencion Contadora VAC
4 Emite y envia factura y retencion para revision al Contadora VAN

presidente
5 | Direcciona factura y retencion Contadora VAN
6 | Recibe cheque o transferencia de pago Contadora VAN
7 | Espera por proceso Contadora NAV
8 | Registra pago, retencion y cancelacion de pago Contadora VAC
9 Envia anexos extra contables para preparar los Asistente NAVY

estados financieros
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ANEXO 8

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE POST -
VENTA MEJORADO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS

DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°8

Tabla de Actividades del Proceso Mejorado del proceso de Gestion Post - Venta

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
Analiza informe de resultados de la capacitacion y Operador
1 . Lo VAC
actualiza base de datos Informatico
2 | Atiende orden de servicio para soporte técnico Operadp ' VAC
Informatico
Proporciona humero consecutivo segun el tipo de Operador
3 o VAN
soporte Informaético
Informa al cliente que el requerimiento serad un cobro Operador
4 N y VAN
por incidente Informaético
5 | Espera por proceso NAV
Envia operador informatico idoneo para resolver el Operador
6 . y NAV
requerimiento de soporte Informaético
Soluciona los requerimientos detallados en la orden de | Operador
7 . y VAC
servicio Informatico
8 | Cierra el requerimiento y firma orden de servicio Operador VAN

Informético
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ANEXO 9

DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE QIGITALIZACION
MEJORADO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS DIGITAL

TEAM S.A.

Tabla N°9

Tabla de Actividades del Proceso Mejorado del proceso de Gestion de Digitalizacion

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
Realiza reunion para la revision de los Gerente de
1 - . o VAN
requerimientos del cliente y emite informe Proyectos
Define los pardmetros de busqueda por cada tipo de
documento y mecanismo de clasificacion de la Analista
2 U VAC
documentacién e informa a los operadores del Programador
proyecto
3 | Espera por proceso NAV
Organiza y gestiona apertura de centros en las Gerente de
4 : > . VAN
diferentes ciudades donde se realiza el proyecto Proyectos
Envia via email requerimiento de equipos para el Gerente de
5 . VAN
proyecto a realizarse Proyectos
6 | Espera por proceso NAV
Recibe equipos para la instalacion y firma acta de Gerente de
7 : . VAN
entrega de equipos para constancia Proyectos
Instala y enciende equipos, UPS, computadores,
: e - Gerente de
8 | impresoras, periféricos, software y verifica su P VAN
. J royectos
configuracion.
Emite y firma acta de Recepcién y Entrega de Gerente de
9 VAN
Documentos Proyectos
10 | Espera por proceso NAV
Recepta documentacion detallada en el acta de
., . .| Gerente de
11 | recepcion de documentos y registra en el Inventario VAN
Proyectos
de Documentos
Realiza limpieza y prepara documentacion o envia | Operadores de
12 ; VAC
a desempaste para libros Proyectos
Afade hojas de separacion en el final de un archivo | Operadores de
13 . VAN
0 para cada tipo documental Proyectos
14 | Genera indices generales en el sistema Analista VAC
Programador
15 | Digitaliza masivamente Operadores de VAC
Proyectos
Identifica hojas de separacion y realiza separacion | Operadores de
16 S VAC
de las imagenes escaneadas Proyectos
. ) Analista
17 | Almacena imagenes en el servidor y procesa VAC

Programador
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18 | Realiza tratamiento de imagenes y verifica calidad Analista VAN
Programador
Verifica la consistencia de la data versus el Analista
19 | contenido de las imagenes y digita los indices VAN
i - Programador
relacionados a cada tipo documental
Transfiere datos e imagenes al software de gestion Analista
20 VAC
documental Programador
21 | Espera por proceso NAV
Recolecta documentos y registra en inventario de Gerente de
22 p . VAN
documentos y envia al empaste cuando son libros Proyectos
Devuelve documentacion o libros junto con el Gerente de
23 . NAV
Inventario de documentos Proyectos
24 | Espera por proceso NAV
Genera respaldos de datos y realiza devolucion de Gerente de
25 . VAN
equipos Proyectos
26 | Emite informe del proyecto Gerente de VAN

Proyectos
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ANEXO 10
ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE GESTION DE

CAPACITACION MEJORADO DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES
INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

Tabla N°10
Tabla de Actividades del Proceso Mejorado del proceso de Gestion de Capacitacion
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE TIPO
1 | Coordina fecha y hora de capacitacion con el cliente Qnallsta VAC
rogramador
. o Analista
2 | Prepara presentacion para la capacitacion Programador VAC
3 | Espera por proceso NAV
4 | Da capacitacion y atiende duda de los usuarios Analista VAC
Programador
5 | Realiza evaluacion de la capacitacion Analista VAN
Programador
6 | Espera por proceso NAV
Entrega resultados de la evaluacion de la Analista
7 ARSI . VAN
capacitacion via email Programador
Emite informe de resultados de capacitacion y Gerente del
8 . . VAN
entrega informe del proyecto al presidente proyecto
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ANEXO 11

PLAN DE MEJORA PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES INFORMATICAS
DIGITAL TEAM S.A.

RECURSOS

RESPONSAB TIEMPO DE

PROYECTOS

LES

HUMANOS

FISICOS

FINANCI
EROS

EJECUCION

Levantar perfiles . Equipo de Instalacione

del personal grll?(;;séa de trabajo s de Digital N/A 21 dias

actual interno Team S.A.

Propuesta de un . Equipo de Instalacione

manual de é‘rll?(:;séa de trabajo s de Digital N/A 60 dias

procesos interno Team S.A.

Homogenizar y

?standtarizar los Analista d Equipo de Instalacione

rzgrgrirs]?rg: ¢ cal?d;;a € '_[rabajo s de Digital N/A 5 dias
. interno Team S.A.

manejados en la

empresa

Propuesta de los

procesos de Instalacione

gestion Analista de | Capacitacion s de Digital N/A 7 dias

estrategica y calidad del proceso Team S.A

gestion de o

calidad

Propuesta del . o Instalacione

proceso de ,(;T?C:;sga de g;psrcc')tcaecs"gn s de Digital N/A 4 dias

presupuestos Team S.A.

Diseno del Instalacione

proceso de Analista de [ Capacitacion s de Digital N/A 4 dias

formacion calidad del proceso Team S A

continua o

5:2?:220(13:: Analista de | Capacitacion Instalacione

mantenimiento calidad del proceso Ic’rgsn?lsgg\al N/A 4 dias

de equipos T

Propuesta del . o Instalacione

Balance Score ';T?J;tla de dC;pSf (;Eaecslgn s de Digital N/A 45 dias

Card Team S.A.
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ANEXO 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA DE SOLUCIONES
INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.
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CODIGO | Procedimiento:
DT10-10 Planificacion Estratégica y Operativa

Edicién No. 01 | Pég. 134

1.

PROPOSITO

Direccionar el plan estratégico de la empresa al cumplimiento de la mision y la visién
baséndose en las politicas, los objetivos a largo plazo y las estrategias y valores, orientando
el Plan Operativo para la ejecucion de los programas y proyectos establecidos para lograr
una cultura de calidad.

2.

ALCANCE

Este proceso es aplicable a todas las actividades que realiza la empresa y para la
realizacion del plan operativo basado en los principios de calidad.

3.

LIDER DEL PROCESO

Presidente

4.

DEFINICIONES

Analisis FODA: Analisis colectivo de la situacién de la organizacion que busca
identificar las oportunidades y amenazas que surgen en el entorno, asi como las
fortalezas y debilidades internas.

Estrategias: Son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar para cumplir los
objetivos generales.

Misidn: La razon de ser o de existir de la empresa.

Objetivo: Un resultado que se desea o necesita lograr dentro de un periodo especifico,
un estado futuro.

Plan Estratégico: Es un nuevo enfoque del proceso administrativo, mas proactivo que
implica tener conciencia al cambio.

Plan operativo: Pone por escrito las estrategias que han ideado los directivos para
cumplir con los objetivos y que suponen las directrices a seguir por los empleados y
subordinados en el trabajo cotidiano. EI POA también presenta los detalles sobre coémo
conseguir lo planeado en el plan estratégico.

Proyecto: Es un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de
inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos
especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Valores: Reglas que rigen nuestro comportamiento en el sistema de creencias de una
organizacion.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO | Procedimiento:
DT10-10 Planificacion Estratégica y Operativa

Edicién No. 01 | Péag. 135

Vision: La Vision es una declaracion gque indica hacia donde se dirige la empresa en el
largo plazo.

POLITICAS

Revisar el plan estratégico una vez al afio y difundir a todo el personal.

La revision debe realizarse hasta el mes de marzo del afio anterior al de su ejecucion.
Dar seguimiento segun el plan de trabajo previamente aprobado, al cumplimiento del
Plan Estratégico a través de la medicion de los indicadores.

El Plan Operativo anual se debe aprobar hasta el mes de abril.

Elaborar el Plan Operativo anual en los registros ya establecidos para este proceso.

INDICADORES

NOMBRE Conocimiento del Plan Estratégico

DESCRIPCION | Mide el nivel de conocimiento y participacion del personal con el Plan Estratégico

FORMULA DE RESPONSABLE < . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Encuesta al personal Anall_sta de Anual N/A N/A Presidente
Calidad

NOMBRE % Cumplimiento del Plan Operativo

DESCRIPCION | Mide el nivel de cumplimiento de las metas establecidas en el Plan Operativo

FORMULADE | RESPONSABLE , | RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | PRECUENCIA | MAX| MIN | AL isIS
Metas cumplidas / metas | Analista de Semestral | 100% | 75% Presidente
planificadas Calidad
7. DOCUMENTOS
e Plan estratégico
8. REGISTROS

Plan operativo
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\

CODIGO | Procedimiento:
DT10-10 Planificacion Estratégica y Operativa

Edicién No. 01 | Péag. 136

9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO

A

Llama a reunion

Presidente

v

Realiza un andlisis del entorno Andlisis FODA

Presidente

v

Realiza el diagnostico de la . .
. . L Diagnostico de la
Anélisis FODA Situacién Actual Situacion Actual
Presidente

© |

Diagnostico de la
Situacion Actual

Revisa la misién y Vision Mision y Vision

Presidente

Define Politicas y Valores

Misién y Vision Politicas y Valores

Presidente

A

Misién y Vision

\/\ Define los objetivos a largo

plazo

Objetivos a Largo a|
Plazo

Diagnostico de la )
Situacion Actual Presidente

\/\
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CODIGO
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Procedimiento:

Planificacion Estratégica y Operativa

Edicion No. 01
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Mision y Visién

\/\

Diagnostico de la
Situacién Actual

\/\

Define estrategias

Estrategias

Objetivos a Largo a|
Plazo

Presidente

v

\/\

Elabora y analiza documento
final del Plan Estratégico

\/\

Plan Estratégico

Presidente

¢ Aprueba el plan
estratégico?

Si
v

Difunde el Plan Estratégico al
personal

Presidente

Plan Estratégico

\/\

v

Presupuestos

Informe
Presupuesto

Define programas y proyectos
derivados de la aplicacién de
las estrategias

Plan Operativo

Analista de Calidad

\/\

v

Establece responsables para
los programas y proyectos

Analista de Calidad

v

Define objetivos a corto plazo
de los programas y proyectos

Plan Operativo

Analista de Calidad

Control de la
Gestion

Presupuestos




¥ cigtallear  DIGITAL TEAM MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO | Procedimiento:
DT10-10 Planificacion Estratégica y Operativa
Edicién No. 01 | Péag. 138
Define actividades y plazos
para la ejecucion y Plan Operativo
cumplimiento de los objetivos
Analista de Calidad
Establece responsables para
las actividades
Analista de Calidad
Genera Plan Operativo Plan Operativo
Analista de Calidad
Realiza reajustes de los
¢Apruebz_a Plan NO—»! programas y proyectos
Operativo?
Analista de Calidad
Sl A
i INICIO
Ejecuta Plan Operativo
Responsable del Proyecto
4
e Indicadores de Mide avance de los proyectos
Control ) 'e a Gestién > y programas
Gestién

Analista de Calidad

FIN
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CODIGO | Procedimiento:
D10-20 Control de la Gestion

Edicién No. 01 | Péag. 139

1. PROPOSITO

Alcanzar el empleo eficaz y eficiente de los recursos para el cumplimiento de los objetivos
a través del control de todos los procesos, que permita tomar acciones oportunas.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los procesos que se realicen en Digital Team.
3. LIDER DEL PROCESO

Analista de Calidad

4. DEFINICIONES

e Control de la gestion: Es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia
los objetivos de la organizacion y un instrumento para evaluarla

e Eficacia: Esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas.

5. POLITICAS

e Cada lider del proceso debe realizar un informe de control de la gestion y presentar
oportunamente.

e Los lideres de proceso deben tomar las acciones necesarias para alcanzar un nivel de
desempefio adecuado en su gestion.

e Los focos de alerta que se presentan en cada uno de los resultados obtenidos para
diferenciarlos asignando rojo cuando éste es inaceptable, amarillo cuando es aceptable
y verde si es excepcional.

e Las gréficas de tendencia muestran las mediciones realizadas por cada indicador de las
diferentes perspectivas

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

Procedimiento:

D10-20 Control de la Gestion
Edicién No. 01 | Péag. 140
6. INDICADORES

NOMBRE % Cumplimiento de la gestion
DESCRIPCION | Mide el cumplimiento de los indicadores de gestion disefiados

FORMULA DE RESPONSABLE " : RESPONSABLE

CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Total indicadores Lider de cada
medidos / Total Semestral 100% | 5% Presidente
proceso

indicadores planteados

DOCUMENTOS

N/A

REGISTROS

Informe de Control de Gestion
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CODIGO
D10-20

Procedimiento:

Control de la Gestion

Edicion No. 01

Pag. 141

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Plan Estratégico

Planificacion

Operativa

Estratégica y

\/\

Plan Opertaivo

\/\

Informacién del

INICIO

Obtiene informacion general
de la empresa

Analista de Calidad

}

Disefia controles para la
gestion de los procesos

Indicadores de
Gestion

Analista de Calidad

¢Aprueba
controles?

SI

v

Comunica de los controles
para la gestién de los
procesos

\/\

NO INICIO

Base de Datos de
Indicadores

Analista de Calidad

}

Monitorea y controla los
indicadores presentados en el

proceso

» Balance Score Card

Analista de Calidad

}

Identifica causas de los
resultados

Analista de Calidad

Base de Datos de
Indicadores

Revisién por la
Direccion
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CODIGO
D10-20

Procedimiento:

Control de la Gestion

Edicion No. 01
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Acciones
Correctivas y
Preventivas

—Reportede

Acciones

Correctivas y

»  eficacia de los procesos

Se reline con el presidente y
toma decisiones para lograr la

Analista de Calidad

Elabora el informe final del
Control de la Gestion

Informe Control de
la Gestion

Analista de Calidad

FIN

\/\

Revisién por la
Direccion
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CODIGO | Procedimiento:
D10-30 Revision por la Direccion

Edicién No. 01 | Péag. 143

1. PROPOSITO

Llevar a cabo una evaluacion del manual de calidad de Digital Team con el fin de tomar
acciones oportunas.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos el personal de Digital Team.

3. LIDER DEL PROCESO

Analista de Calidad

4. DEFINICIONES

e Revision: Actividad emprendida para asegurar la convivencia, adecuacion y eficacia
en el tema objeto de la revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

5. POLITICAS

e Larevision por la direccion se debe realizar por lo menos una vez al afio.

e Cualquier modificacion en tiempo o forma de la revision por la direccion, serd
notificada por el Presidente.

e Elno asistir a la sesion no lo excluye de la responsabilidad de cumplir los acuerdos que

en ella se establezcan.

6. INDICADORES

NOMBRE % Cumplimiento de revision por la direccion
DESCRIPCION | Mide el cumplimiento de las revisiones por la direccion
FORMULA DE RESPONSABLE A . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Revisiones realizadas / Analista de Semestral | 100% | 55% Presidente
revisiones programadas Calidad

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
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Procedimiento:

Revision por la Direccion

Edicion No. 01

| Péag. 144

7. DOCUMENTOS

Informe de Control de la Gestion
Informe de Auditoria de Calidad
Reporte de No Conformidad

Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas

8. REGISTROS

e Acta de revision por la direccion.
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CODIGO | Procedimiento:
D10-30 Revision por la Direccion
Edicién No. 01 | Péag. 145
9. DIAGRAMA DE FLUJO

Control de la
Gestion

Auditoria Interna
de Calidad

/\
=
Base de Datos de
Indicadores
v

Informe Control de
la Gestion

\_/_\

Informe de
Auditoria de

Producto No
Conforme

Realiza reunién con el
Presidente

Analista de Calidad

Calidad

\_/—\

Recopila y revisa informacion

Analista de Calidad

Reporte de No
Conformidad

Acciones
Correctivas y
Preventivas

A

\/\

REPUTte ue
Acciones

Correctivas y

\Wﬂs\

Analiza informacién y toma
decisiones

Acta de Revision

Presidente

Registra decisiones que
permita mejorar la eficacia del
SGC

por la Direccion

Manual de Calidad

Analista de Calidad




= cigtalfean  DIGITAL TEAM

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D10-30

Procedimiento:

Revision por la Direccion

Edicion No. 01

| Pag. 146

Asigna recurso para la
implementacion de las
decisiones

Analista de Calidad

4

Realiza cambios y ajustes a la
estructura documental del
SGC

Analista de Calidad

Comunica las decisiones y
cambios del SGC al personal

Analista de Calidad

FIN
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CODIGO | Procedimiento:
D20-10 Control de Documentos y Registros

Edicion No. 01 | Pag. 147

1.

PROPOSITO

Establecer parametros y controles que permita a los responsables de procesos Yy
subprocesos disponer de documentos aprobados y actualizados e imposibilitar el uso de las
versiones obsoletas.

2.

ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los procesos y subprocesos que maneja Digital Team

3. LIDER DEL PROCESO

Calidad

4. DEFINICIONES

e Identificar el documento: Para identificar un subproceso se coloca en todas las
paginas (del subproceso o instruccion) el encabezado en el que constan: codigo,
nombre, edicion y pégina; ademas se coloca el pie de pagina, en todas las paginas, en
donde se identifican las firmas de validacion, revision, aprobacion y fecha vigencia del
subproceso o instructivo.

e Lider de Proceso: La persona responsable de la planificacion, ejecucion, control y
evaluacion de un proceso.

5. POLITICAS

Se consideran documentos vigentes y controlados de manera electronica los
documentos del SGC que se encuentren a disposicion en el sistema, tanto para consulta
como para impresion.

No esta permitida la distribucion de documentacion ni datos externamente sin
autorizacion de la alta direccion.

Toda copia en PAPEL es un documento No Controlado a excepcion del original que se
encuentra resguardado por el Representante de Documentos y Registros

Los registros de calidad generados durante el proceso seran revisados y conservados
durante un periodo de dos afios y seran resguardados por el Representante de
Documentos y Registros, en carpetas plastificadas identificadas mediante su nombre.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO | Procedimiento:
D20-10 Control de Documentos y Registros
Edicién No. 01 | Pég. 148
6. INDICADORES
NOMBRE Conservaciéon documental
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de los documentos que estan archivados
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Cantidad de documentos Lider de cada
archivados / cantidad de 10CES0 Cuatrimestral 80% | 65% Presidente
documentos emitidos P

DOCUMENTOS

Manual de procedimientos

Politica de Calidad

REGISTROS

Matriz control de documentos y registros
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CODIGO
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Procedimiento:

Control de Documentos y Registros
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Documento Internd
o Externo

INTERNO

Propone o actualiza registro

Lider de procesos

Evalua el registro en su
contenido y viabilidad

Analista de Calidad

Realiza las adecuaciones
pertinentes al registro

Analista de Calidad

A

Registra adecuaciones en la
Matriz de control de
documentos y registros

Responsable del proceso

Matriz de Control
de Documentos y
Registros
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ENTIDAD Documento externo

Solicita versién actual del
documento externo

EXTERNA

Manual de Calidad

Analista de Calidad

)

Identifica los documentos que
puedan incidir o afectar al

@—

» Manual de Calidad

Analista de Calidad

)

Registra documentos externos
que no afecten al Manual de
Calidad

Matriz de Control
de Documentos y

Analista de Calidad

Determina el area y
responsable de la respectiva
proteccion

Analista de Calidad

)

Escanea documentos y
registros

Asistente

}

Sube al sistema para asegurar
la disponibilidad

Operador informatico

FIN

Registros

\_/—\

Base de Datos de
Documentos y
Registros

Auditoria Interna
de Calidad
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CODIGO | Procedimiento:
D20-20 Auditoria Interna de Calidad

Edicién No. 01 | Péag. 151

1.

PROPOSITO

Garantizar la planificacion, ejecucion y revision del proceso de auditorias internas a traves
de la aplicacion del programa de auditorias con el fin de mejorar el sistema de gestion de
calidad, Identificar oportunidades de mejora y proveer informacion para la revision por la
Direccion.

2.

ALCANCE

Este proceso se aplica a todos los procesos que se realizan en Digital Team

3.

LIDER DEL PROCESO

Auditor Lider

4.

DEFINICIONES

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria, conforme a lo
requerido por la norma 1SO 19011:2002.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
del desempefio del SGC y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen el conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Equipo auditor: Uno o més auditores que Ilevan a cabo una auditoria; en el caso de
ser un solo auditor, debera acompafiarse por un Experto Técnico cuando menos.
Informe de auditoria: Exposicion por escrito, sobre un asunto de la auditoria interna
de calidad en la que se aportan datos y valoraciones para que sea facil tomar una
decision al respecto.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Programa de auditoria. Conjunto de una o maés auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO | Procedimiento:
D20-20 Auditoria Interna de Calidad

Edicién No. 01 | Péag. 152

5. POLITICAS

e Se realizara la auditoria de todos los procesos del sistema de gestion de calidad por lo
menos una vez al afio.

e Toda accion realizada por el equipo auditor se soporta en el Plan y Programa de
Auditoria previamente elaborados.

e La colecta de datos se realiza mediante observaciones, listas de verificacion,
cuestionarios y entrevistas a los involucrados en las actividades del area.

e Las no conformidades encontradas quedan referenciadas a las especificaciones del
manual de gestion de la calidad y manual de procedimientos asi como a los
documentos normativos aplicables.

6. INDICADORES

NOMBRE % Cumplimiento de auditoria
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las auditorias realizadas

FORMULA DE RESPONSABLE < . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Total de auditorias
realizadas/ Total de Auditor Lider Anual 75% | 65% Presidente
auditorias programadas

7. DOCUMENTOS
e N/A
8. REGISTROS

Programa de Auditoria Interna de calidad
Revisién de la Documentacion

Plan de Auditoria Interna de calidad
Lista de Verificacién

Informe de auditoria de calidad
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Revision de la
Documentacién

(- INiciIO )

Define y prepara al lider y
equipo de la auditoria

Analista de Calidad

Elabora Programa de

Programa de
Auditoria Interna de

) Auditoria
Auditor lider
A
Revisa programa de auditoria
Sl

Analista de Calidad

¢Hay
observaciones?

NO

v

Entrega copias del Programa
de Auditoria a los lideres de
los procesos que seran
auditados

Auditor lider

Recibe y revisa
documentacion del proceso

Equipo de auditoria

Calidad

Programa de
Auditoria Interna de
Calidad
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Elabora Plan de Auditoria Plan de Auditoria

Interna de Calidad
Auditor lider
A
Prepara lista de verificacion Lista de
para auditar los procesos Verificacion
Equipo de Auditoria

A

Revisa lista de verificacion

Auditor lider

A

Ejecuta Plan de Auditoria

Equipo de auditoria
A
Identifica y registra no Solicitud de .
conformidades o Acciones . c Qfgg:gss
Correctivas /asy
\_/-\ Preventivas

Equipo de auditoria

Elabora informe de Auditoria
Interna de Calidad

Auditor lider

FIN

Informe de
lAuditoria Interna de| Revisién por la
Calidad Direccion

\_/\
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1. PROPOSITO

Establecer lineamientos para tratar la causa de las no conformidades encontradas, con el fin
de prevenir que vuelvan a ocurrir o eliminarlas y poder determinar acciones correctivas y
preventivas.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para el sistema de gestion de calidad, todos los procesos y el
personal de Digital Team.

3. LIDER DEL PROCESO
Analista de Calidad
4. DEFINICIONES

e Acciones preventivas: accion tomada para eliminar una no conformidad.
e Conformidad: cumplimiento de un requisito.
e No conformidad: incumplimiento de un requisito.

5. POLITICAS

e El analista de calidad es el responsable de dar seguimiento a las acciones correctivas y
preventivas de todos los procesos del sistema de gestion por procesos.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
NOMBRE % Cumplimiento de acciones correctivas
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las acciones correctivas
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
# de acciones correctivas
que se cumplieron en el Analista de
tiempo establecido / # Calidad Mensual 100% | 85% Presidente
acciones correctivas
levantadas

8.

DOCUMENTOS

N/A

REGISTROS

Solicitud de acciones correctivas y preventivas




DIGITAL TEAM

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D20-30

Procedimiento:

Acciones Correctivas y Preventivas

Edicion No. 01

| Péag. 157

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Auditoria Interna
de Calidad

Solicitud de
Acciones

Correctivas

"

Producto No
Conforme

Reporte de No

Conformidad

Identifica riesgos potenciales
0 no conformidades

acciones
correctivas y
preventi

Analista de Calidad

"

}

Asigna nlimero consecutivo a
la accion ya sea correctiva o
preventiva

Analista de Calidad

¢Procede? N

Justifica razén de no
aceptacion de la no
conformidad

acciones
correctivas y
preventi

o

Tramita una observacion que
da origen a la accion
preventiva

Analista de Calidad

}

Determina causa raiz de
accion correctiva y registra
alternativas con mayor
probabilidad de éxito

Analista de Calidad

Certifica y registra resultados
de la accion

Analista de Calidad

Calidad
FIN
acciones
correctivas y
prevent
Control de la
Gestion
acciones
correctivas y
preventi
Revision por la
Direccion

FIN
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1. PROPOSITO

Busca vender soluciones informaéticas a los clientes a través de los productos y servicios
que Digital Team S.A. ofrece en el mercado, orientado para satisfacer las expectativas del
cliente.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para las ventas de los productos y servicios a crédito y de contado
que ofrece Digital Team S.A.

3. LIDER DEL PROCESO

Jefe de ventas

4. DEFINICIONES

e Cotizacion: Es aquel documento que el departamento de compras usa en una
negociacion

e Pliegos: Que los articulos 6 numeral 24 y 27 de la Ley Organica del Sistema Nacional
de Contratacion Publica —-LOSNCP- disponen que el Instituto Nacional de Contratacion
Publica —-INCOP- debe elaborar y oficializar modelos de pliegos para los diferentes
procedimientos precontractuales

e Orden de Compra (O/C): Documento de confirmacién y compromiso de compra de
productos o servicios a la empresa por parte del cliente.

5. POLITICAS

e Las ventas que se realicen por primera vez seran cobradas de contado, sin considerar el
monto.

e Las ventas a crédito para empresas privadas, como respaldo del compromiso de pago se
receptaran cheques pos-fechados.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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e Las ventas que se efectien con la empresa publica, se debera acoger a las politicas
indicadas en cada licitacion.
¢ Si las negociaciones no estan consideradas en los items anteriores, el tiempo de crédito

sera indicado por escrito, por la Gerencia Comercial o Presidencia.

6. INDICADORES

NOMBRE Tiempo cierre de venta
DESCRIPCION | Mide el tiempo en el que se hace el cierre de ventas
FORMULA DE RESPONSABLE < p RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXTI MIN | "ANALISIS
Fecha de cierre de venta 12 42
- Fecha de requerimiento Jefe de Ventas Mensual : . Presidente
L dias dias
de la solucion
NOMBRE % Cumplimiento de ventas
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las ventas
FORMULA DE RESPONSABLE < . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Total de ventas
realizadas / Presupuesto Jefe de Ventas Mensual 100% | 95% Presidente
de ventas inicial
NOMBRE % Nuevos clientes
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las ventas
FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXTI MIN | "ANALISIS
(Total clientes afio 1 -
Total cl!entes ano 0/ - Jefe de Ventas Semestral 10% 2% Presidente
Total clientes afio 0)
100

7. DOCUMENTOS

e Contrato

8. REGISTROS

e Cotizacion de digitalizacién
e Cotizacion de scanner

e Orden de compra




= cigtalfean DIGITAL TEAM

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D30-10

Procedimiento:

Gestidn de Venta

Edicion No. 01

| Pég. 160

9. DIAGRAMA DE FLUJO

CLIENTE

Email de
Requerimiento

Soporte Técnico

INICIO

Establece contacto con el
cliente

Jefe de ventas

¢ Tipo de cliente?

CLIENTES PRIVADOS

Brinda informacién y asesoria
de los productos y servicios
que se ofrecen

Jefe de ventas

}

Recibe requerimiento para
cotizaciones

Jefe de ventas

v

Coordina visita al cliente para
demostracion del software via
telefonica y por email

Email de
Visita al cliente

A

Jefe de ventas

}

Visita al cliente para la
demostracion y cotizacién

Jefe de ventas

¢ Se efectiviza 'y
autoriza la venta?

SI

\/_\

FIN

CLIENTE DE SECTOR PUBLICO

CLIENTE
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CLIENTE

Orden de compra

O —

Levanta requerimientos del
proyecto

Jefe de ventas

)

Elabora cotizacién segun los
requerimientos levantados y
solicita orden de compra para
cerrar la venta via email

Jefe de ventas

Registra en el sistema la venta
N para la facturacion

Cotizacion

Mail cotizacién y
peticién de orden
de compra

CLIENTE

Jefe de ventas

Elabora contrato y envia
contrato firmado al cliente

Cobranza

Contrato firmado

para su firma

Jefe de ventas

)

Direcciona contrato cerrado
para su ejecucion

\_/—\

CLIENTE

Contrato cerrado

Jefe de ventas

FIN

\_/—\

Digitalizacién
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Ingresa, se registra en el
portal de compras publicas y
busca nuevas contrataciones

Jefe de ventas

Crea el proceso de
contratacion en el portal de
Compras Publicas

Jefe de ventas

v

Selecciona el producto en el
Portal de Compras Publicas

Jefe de ventas

v

Ingresa fechas en el Portal de
Compras Publicas

Jefe de ventas

Elabora, sube pliegos y envia
oferta en el portal de Compras
Publicas

<
SS————

Pliegos

\/_\

Péagina INCOP

Jefe de ventas

v

Participa en la puja

Jefe de ventas

¢Fue elegido? NO FIN

S|

©
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1. PROPOSITO

Gestionar la facturacion y cobranza de los servicios prestados por Digital Team S.A. a sus
clientes.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para terceros que tengan obligaciones pendientes con Digital Team.
3. LIDER DEL PROCESO

Contadora

4. DEFINICIONES

Cobranza: En términos generales, por cobranza se refiere a la percepcion o recogida
de algo, generalmente dinero, en concepto de la compra o el pago por el uso de algin
servicio.

e Creédito: Un crédito es una cantidad de dinero que se le debe a una entidad (por
ejemplo, un banco) o a una persona.

5. POLITICAS

e Para la cartera vigente se acogera las politicas de pago de cada empresa.
Sera responsabilidad de las areas operativas y ventas, verificar que el contrato se
encuentre debidamente firmado y vigente antes de que el servicio sea proporcionado.

e La Jefe de Ventas sera responsable de informar a la contadora sobre las clausulas de los
contratos de los clientes.

6. INDICADORES

NOMBRE Periodo de cuentas por cobrar

DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las ventas
FORMULA DE RESPONSABLE 5 o RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | PRECUENCIA | MAX | MIN | "ANALISIS
Cuentas por cobrar $/ 360 30 .
Ventas a crédito $ * 360 Jefe de Ventas Mensual dias dias Presidente

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:



http://www.definicionabc.com/general/percepcion.php
http://definicion.de/persona
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NOMBRE % Cobro
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las ventas
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Total facturas cobradas / Jefe de Ventas Mensual 95% | 75% Presidente

Total facturas emitidas

7. DOCUMENTOS

e Factura

8. REGISTROS

e N/A
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de Ventas

Orden de compra

( INncio )

Y

\_/—\

Recibe email con los detalles
de la factura

Contadora

v

Organiza facturas para ser
procesadas

Contadora

v

Ingresa datos de la factura'y
de la retencién

Orden de compra

Contadora

v

Emite y envia factura 'y
retencién para revision al
presidente

Contadora

¢ Documentos
correctos?

S|

Direcciona factura y retencién

Contadora

NO—»

MICRO 2
Anula factura y retencién y
archiva
Contadora
Factura
CLIENTE

Retencion

\_/—\
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Deposito bancario /| Recibe cheque o transferencia
transferencia de pago
bancaria

CLIENTE

Contadora

}

Registra pago, retencién y

= Comprobante de
cancelacion del pago N

ingreso > MICRO 2

\_/—\

Contadora

)

Envia anexos extra contables
para preparar los estados Anexos extra
financieros via email contables

\_/—\

CONTADOR
EXTERNO

Asistente

FIN
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1. PROPOSITO

Mantener la calidad de los productos y servicios, proporcionando soporte técnico al cliente
para manejar los bienes informéticos hasta que este totalmente satisfecho.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para el soporte técnico del software o hardware de todos los clientes
que contrataron los servicios o productos de Digital Team S.A.

3. LIDER DEL PROCESO
Operador Informatico.
4. DEFINICIONES

e Hardware: Son los dispositivos fisicos como la placa base, la CPU o el monitor.

e Software: Es todo el conjunto intangible de datos y programas de la computadora.

e Soporte técnico: Sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan presentarseles
a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas, dispositivos, hardware o
software.

5. POLITICAS

e Ajustarse a las politicas que maneja el cliente para realizar el servicio de soporte
técnico.

e El horario establecido para realizar el servicio de soporte técnico es de 9:00 am a 17:00
pm.

e Informar al cliente las horas que se descuentan por cada soporte técnico que se realice.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
NOMBRE Tiempo de entrega servicio post - venta
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento de las ventas
FORMULA DE RESPONSABLE " : RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Fecha de solicitud Overador
solucionado - Fecha de peraac Mensual 3dias | 1dia Presidente
o L Informaético
solicitud recibida

7. DOCUMENTOS

e N/A

8. REGISTROS

e Orden de servicio
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Analiza informe de resultados
Informe resultados de la capacitacion y actualiza
de capacitacion base de datos

\/\

Gestion de
Capacitacion

Base de Datos de
Conocimiento

Operador Informatico

}

Atiende orden de servicio para
Orden de servicio soporte técnico

CLIENTE

Operador Informético

}

Proporciona numero
consecutivo segun el tipo de
soporte

Operador Informético

¢ Soporte técnico 0
soporte a scanner2

SOPORTE SACANNER—}@

SOPORTE TECNICO

Informa al cliente que el
requerimiento sera un cobro Orden de servicio
por incidente CLIENTE

\_/\

Operador Informético
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Envia operador informatico
idoneo para resolver el
requerimiento de soporte

Operador Informatico

Soluciona los requerimientos
detallados en la orden de
servicio

Operador Informatico

Cierra el requerimiento y firma
orden de servicio

Orden de servicio

Operador Informatico

FIN

\/_\

CLIENTE
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1. PROPOSITO

Gestionar los diferentes proyectos contratados de digitalizacion de documentos,
manteniendo estandares de calidad a través de la medicion de los indicadores del proceso.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los proyectos de digitalizacion de hojas sueltas y libros.
3. LIDER DEL PROCESO

Gerente de proyecto

4. DEFINICIONES

e Administracion de Proyectos: Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar
el uso de recursos para lograr objetivos, que se plantean desde un principio por los
involucrados en el proyecto.

e Digitalizaciéon: La digitalizacion de documentos es un proceso tecnoldgico que
permite, mediante la aplicacion de técnicas fotoeléctricas o de escaner, convertir la
imagen contenida en un documento en papel en una imagen digital.

e Empastado: Técnica mediante la cual se agrupan folios sueltos para darles forma de
libro. La unidad producto del empaste se llama “legajo”.

e Escaneo: Digitalizan los documentos (normalmente papel) y lo convierten en una
imagen digital en formato tratable por el sistema informatico.

e Tipo documental: Unidad documental basica, que preserva unas caracteristicas
estructurales similares derivadas del ejercicio de una misma funcién y producida por un
determinado 6rgano o unidad en el desarrollo de una competencia concreta que viene
regulada por una norma de procedimiento.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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5. POLITICAS

e Los encargados de firmar los informes de los proyectos son el Gerente del Proyecto de Digital
Team S.A. y el Gerente de Proyecto del cliente.

e Se establecen acuerdos de confidencialidad para guardar la integridad y confiabilidad de la
informacion.

6. INDICADORES

NOMBRE Eficiencia de digitalizacion
DESCRIPCION | Mide la eficiencia de la digitalizacion de los documentos
FORMULA DE RESPONSABLE < p RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXTI MIN | ANALISIS
o Segun | S€9U
Total hojas digitalizadas Gerente de M n .
/ Recursos utilizados Proyecto ensual proye ro Presidente
Y/ cto proy
ecto
NOMBRE % Cumplimiento de cronograma
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de cumplimiento del cronograma
FORMULA DE RESPONSABLE < . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Actividades realizadas
segun el cronograma / Operador
Total actividades | Lo Mensual 100% | 85% Presidente
nformético
planeadas en el
cronograma

7. DOCUMENTOS

e Manual técnico
e Manual de usuarios

8. REGISTROS

o Informe del proyecto
e Acta de recepcion y entrega de documentos
e Matriz para control de tipos documentales
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Realiza reunién para la
revision de los requerimientos

» del cliente y emite informe

Gerente de Proyecto
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Sl
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Proyecto
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v
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proyecto

Gerente de proyecto

v

Envia via email requerimiento
de equipos para el proyecto a
realizarse

Informe de
proyecto

NO INICIO

Gerente de proyecto

v

Recibe equipos para la
instalacion y firma acta de
entrega de equipos para

Devolucién de » equipos

equipos \—/\

constancia

Gerente de proyecto

v

Instala y enciende equipos,
UPS, computadores,
impresoras, periféricos,
software y verifica su
configuracion.

Gerente de proyecto
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equipos

Entrega y
Devolucién de
equipos
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¢Funciona el

equipo?

SI

Emite y firma acta de
Recepcion y Entrega de
Documentos

NO ¢

Emite y firma acta de
Recepcién y Entrega de
Documentos

[Solicitud de servici
de mantenimiento

Gerente de Proyecto

de equipos

FIN

Acta de Recepcion
y Entrega de

Gerente de Proyecto

v

Recepta documentacion
detallada en el acta de
recepcion de documentos y
registra en el Sistema de
inventarios

Gerente del Proyecto

v

Realiza limpieza y prepara
documentacion o envia a
desempaste para libros

Operadores de proyectos

v

Documento

Inventario de
documentos

Afade hojas de separacién en
el final de un archivo o para
cada tipo documental

Operadores de proyecto

v

Genera indices generales en
el sistema

Analista programador

Mantenimiento de
equipos
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Matriz de
identificacion de
tipos documentales

Digitaliza masivamente

Operadores de proyecto

¢ se digitalizo sin
errores?

Si
v

Identifica hojas de separacion
y realiza separacion de las
imagenes escaneadas

Operadores de proyecto

v

Almacena imagenes en el
servidor y procesa

Analista programador

v

Realiza tratamiento de
imagenes y verifica calidad

Analista programador

¢ pasa control de
calidad?
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Verifica la consistencia de la
data versus el contenido de
las iméagenes y digita los
indices relacionados a cada
tipo documental

Analista programador
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Transfiere datos e imagenes
al software de gestion
documental Software de
Gestién
) Documental
Analista programador
A
Recolecta documentos y
registra en inventario de
documentos y envia al
empaste cuando son libros
Gerente de proyecto
4 Inventario de
documentos
Devuelve documentacion o
libros junto con el Inventario \/\
de documentos CLIENTE
Acta de Recepcion
Gerente de proyecto y Entrega de
Documento
A
Genera respaldos de datos y
. > - s Entrega 'y
realiza devolucion de equipos Acta Devolucion Devolucion de
\/\ equipos
Gerente de proyecto
Emite informe del proyecto Informe proyecto Gestion de

Gerente de proyecto

FIN
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Capacitacion
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Edicion No. 01 | Pag. 177

1. PROPOSITO

Gestionar la capacitacion al personal encargado por parte del cliente para el manejo del

software de digitalizacion y la base de datos de los documentos escaneados por Digital

Team S.A.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para el personal encargado designado por el cliente.

3. LIDER DEL PROCESO

Gerente de Proyectos

4. DEFINICIONES

e Gestion de materiales: Suministro y recepcidn de materiales para uso posterior

e Centro de trabajo: Cualquier area, edificada o no, en la que los trabajadores deban
permanecer o a la que deban acceder por razon de su trabajo.

5. POLITICAS

e Cumplir con los temas y tiempo establecido para la capacitacion.
e La capacitacion se realiza en el lugar del cliente.

6. INDICADORES

NOMBRE Satisfaccion del cliente
DESCRIPCION | Mide la eficiencia de la digitalizacion de los documentos
FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAX I MIN |77 A VAL SIS
0, 0,
Encuesta satisfaccion al Gerente de 100% | 60% .
. Mensual perso | perso Presidente
cliente Proyecto nal nal

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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7. DOCUMENTOS
o N/A
8. REGISTROS
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion de
Digitalizacion

Informe del

proyecto

INICIO )

Coordina fecha y hora de
capacitacién con el cliente

\/\

Administracién de
Desarrollo

Informe Técnico

\/\

Administracién de
Base de Datos

Manual técnico

Analista programador

Prepara presentacion para la
N capacitacion

\/\

Manual a usuarios

\/\

Analista programador

)

Da capacitacion y atiende
dudas de los usuarios

Analista programador

}

Realliza evaluacion de la
capacitacion

Evaluaciones de

Analista programador

)

Entrega resultados de las
evaluacion de la capacitacion
via mail

»  capacitacion

\/\

Resultados de

Analista programador

}

Emite informe de resultados
de capacitacién y entrega
informe del proyecto al
presidente

Gerente de proyecto

FIN

capacitacion

\/\

Informe del
proyecto

\/\

USUARIOS

CLIENTE

Informe de
resultados de

capacitacion

\/\

Gestion Post -
Venta
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1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos para identificar, tratar el producto no conforme y evitar que sea
usado o entregado repentinamente.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica a todas las actividades que se realizan dentro de los proyectos que
tiene Digital Team.

3. LIDER DEL PROCESO
Analista de Calidad
4. DEFINICIONES

e Producto no conforme: resultado de un proceso que no cumple con los requisitos
especiados.

5. POLITICAS
e En caso de detectar un Producto No Conforme, todo colaborador tendra la
responsabilidad de identificar el producto no conforme y elaborar el reporte de

producto no conforme.

6. INDICADORES

NOMBRE % Producto no conforme tratados
. Mide el porcentaje del producto no conforme solucionado en relacién a los
DESCRIPCION detectados
FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | FRECUENCIA | MAX T MIN |77\ A1 1s1
Cantidad de no
conformidades resueltos Analista de
/ Cantidad de no . Mensual 100% | 70% Presidente
. Calidad
conformidades
detectados

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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7. DOCUMENTOS
e N/A
8. REGISTROS

e Quejas o sugerencias
e Reporte de no conformidad
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CLIENTES

Quejas

( IiNcio )

A

Define estandares y
condiciones de los productos
0 servicios

Requisitos del

Analista de Calidad

v

Identifica la no conformidad

Supervisores de
Proyecto
REPUTTEUE
Acciones Acciones
Correctivas y Correctivas y
Preventivas \Was\

Lider del proceso

v

Analiza la no conformidad

Analista de Calidad

}

Registra la razén de la no
conformidad

A

producto o servicio

Reporte de No

Lider del procesos

Conformidad

\/\

0’\‘0 e
Sl
v

Define y ejecuta la accién
correspondiente

Lider del proceso

v

Registra acciones y corrige la
no conformidad

Analista de Calidad

FIN

Reporte de No
Conformidad

Acciones
Correctivas y
Preventivas

Gerente General

Revision por la
Direccion
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1. PROPOSITO

Realizar la administracion, instalacion, adecuacion y actualizacion de las redes de computo
garantizando al personal un fécil acceso a los aplicativos y servicios como correo
electronico, internet, bases de datos, entre otros.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para el monitoreo de las redes, administracion de usuarios,
servidores y equipos activos de red.

3. LIDER DEL PROCESO
Operador de Redes
4. DEFINICIONES

e Servidores: Es un tipo de software que realiza ciertas tareas en nombre de los usuarios
o se refiere al ordenador fisico en el cual funciona ese software.

e Sistema operativo: Es el software basico de una computadora que provee una interfaz
entre el resto de programas del ordenador, los dispositivos hardware y el usuario.

5. POLITICAS

e El cuarto de servidores y claves de acceso tiene restriccion para todos los empleados
excepto el operador de redes encargado del proceso y el Presidente.

e Revisar los servidores diariamente para su buen funcionamiento
Sacar respaldos de los servidores cada seis meses.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

NOMBRE % Problemas solucionados de la red
. Mide el porcentaje de gestion de la calidad de problemas criticos de la red o

DESCRIPCION servidores atendidos

FORMULA DE RESPONSABLE < p RESPONSABLE

CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXTI MIN | "ANALISIS

Total problemas
solucionados / Total Ingeniero Técnico Mensual 100% | 95% Presidente
problemas ingresados

7. DOCUMENTOS
e Manual de procesos de los servidores
8. REGISTROS

e Acta de conformidad
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Manual de
procesos de

Revisa servidores y levanta
procesos

servidores

Operador de Redes

A

Realiza pruebas de los
procesos

Operador de Redes

A

Soluciona problemas
imprevistos que se presenten

Operador de Redes

“Necesitan o
servidores
R@antenimientg?

NO INICIO

Ejecuta el mantenimiento

Operador de Redes

Registra problemas con la red

y servidor Lista de problemas

de red

Operador de Redes

FIN
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1. PROPOSITO

Dar solucion a los problemas informaticos a través del desarrollo de software de Digital Team S.A.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los proyectos de Gestion Documental.

3. LIDER DEL PROCESO

Analista programador

4. DEFINICIONES

e Desarrollo de Software: Para realizar bien el desarrollo de software es esencial realizar una
especificacion completa de los requerimientos de los mismos. Independientemente de lo bien
disefiado o codificado que esté, un programa pobremente especificado decepcionara al usuario
y haré fracasar el desarrollo.

e Software: Es todo el conjunto intangible de datos y programas de la computadora.

5. POLITICAS

e Negociar y pactar un acuerdo cuando el cliente necesita afiadir un requerimiento
adicional al pactado.

6. INDICADORES

NOMBRE Tiempo de entrega del producto
DESCRIPCION | Mide el tiempo de la entrega del software
FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAX T MIN |77 AL 1s1S
Fecha de entrega del . Segu
S . Segun
software - Fecha inicio Analista n .
- Mensual contra Presidente
de programacion del Programador to contr
software ato

7. DOCUMENTOS

¢ Informe del proyecto

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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8. REGISTROS

e Acta de conformidad
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INnclo )

4

Visita al cliente y toma los
requerimientos especificos

Analista Programador

A

Firman los requerimientos
especificos acordados

InformeTécnico

Analista Programador

Comienza el desarrollo del
software

Analista Programador

4

Realiza primera prueba de
software interna

Gestion de

\_/—\

Acta de
Conformidad

Analista Programador

Pasa el control de
calidad?

Sl

v

Lleva demo del software al
cliente

Analista Programador

Capacitacion
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Realiza segunda prueba de
software donde el cliente

Acta de
Conformidad

Analista Programador

¢Aprueba el
cliente?

vo—— ()

Sl
Firma Acta de Conformidad de
recepcion de Desarrollo de Acta de
. GERENTE DEL
]
Software Conformidad PROYEGTO

\/_\

Analista Programador

Manda el software a
produccion

Analista Programador

FIN
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CODIGO | Procedimiento:
D50-30 Administracion Base de Datos
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1. PROPOSITO

Gestionar, administrar y garantizar la disponibilidad de la base de datos para brindar la
informacion oportuna a los usuarios que lo requieran.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para la administracion de la base de datos que maneja Digital Team
en los diferentes proyectos de Gestion Documental.

3. LIDER DEL PROCESO
Analista Programador
4. DEFINICIONES

e Base de datos: Conjunto de datos estructurados de acuerdo a reglas de acceso,
formateo y validacion, y administrados por un sistema gestor de banco de datos.

e MYSQL: Es un sistema de gestion de bases de datos (SGBD) multiusuario,
multiplataforma y de cddigo abierto.

e RAM: Se utiliza como memoria de trabajo para el sistema operativo, los programas y
la mayoria del software. Es alli donde se cargan todas las instrucciones que ejecutan el
procesador y otras unidades de computo.

e Twain: En computacion, estandar utilizado para la adquisicion de imagenes por
escaneres. Se trata de un API para sistemas operativos Windows y Macintosh.

5. POLITICAS
e Asignar permisos y roles a los encargados de cada proyecto

e Ajustarse a las politicas del cliente para llevar a cabo la administracion de la Base de
Datos y la instalacion.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
NOMBRE % Problemas solucionados de la base de datos
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de problemas que se solucionaron en la base de datos
FORMULA DE RESPONSABLE " : RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Cantidad de de Ingeniero Técnico En cada
problemas solucionados proyecto 100% | 95% Presidente
/ total de problemas
ingresados
7. DOCUMENTOS
¢ Manual técnico
¢ Manual de usuarios
8. REGISTROS

Acta de conformidad de la base de datos
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO )

A

Administracion
Desarrollo de
Software

Informe técnico

\_/\

Visita al cliente y toma los
requerimientos especificos

Analista Programador

A

Firman los requerimientos
especificos acordados y
entrega al gerente del
proyecto

Informe Técnico

Analista Programador

¢Aprueba el
cliente?

SI

v

Prepara y desarrolla base de
datos

Analista Programador

A

Realiza primera prueba
interna

Analista Programador

¢ Prueba sin
problemas?

Sl

\_/\

NO INICIO

Gestion de
Capacitacion
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Presenta primera version y
genera ambiente de pruebas
en las instalaciones del cliente
Analista Programador
., Aprueba el ( : >
¢ cliente? NO
Sl
v
Manda a produccion
Analista Programador
' Manual técnico
Elabora manual de usuarios y
\_/_\ Gestion de

manual técnico y entrega al
gerente del proyecto

Analista Programador

4

Manual a usuarios

Elabora y firma acta de
conformidad de recepcion de
la base de datos con el cliente

\_/_\

ACla U€
conformidad de
recepcion de la

Analista Programador

Entrega licencias del software
al cliente

Analista Programador

FIN

Capacitacion
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CODIGO | Procedimiento:
D50-40 Mantenimiento de Equipos

Edicién No. 01 | Pég. 194

1. PROPOSITO

Solucionar los problemas de mantenimiento de los equipos y devolver en condiciones
optimas de funcionamiento los equipos de Digital Team S.A.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los equipos o hardware de la empresa.
3. LIDER DEL PROCESO

Operador informatico.

4. DEFINICIONES

e Alta de Equipo: Uno equipo obtiene el estado de alta, cuando se le devuelve a las
condiciones éptimas de funcionamiento.

e Equipo de Cémputo: Se considera equipo de computo a CPU, Monitor, Impresora,
Teclado, Ratén, Regulador y Nobreak o cualquier otro dispositivo periférico.

5. POLITICAS

e Solo se recibira Equipo de computo (procesador, monitor, escaner, Mouse, impresoras
y cualquier otro periférico) de Digital Team S.A.

e Siempre realizar el mantenimiento en base a la solicitud de mantenimiento de equipos.

e Confirmar la recepcion del email de reparacion

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO | Procedimiento:
D50-40 Mantenimiento de Equipos
Edicién No. 01 | Pég. 195
6. INDICADORES
NOMBRE % Mantenimiento realizados
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de mantenimientos realizados de los equipos
FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Solicitudes de
mantenimiento atendidas Overador
/ Solicitudes de P " Trimestral 100% | 95% Presidente
e informatico
mantenimiento
solicitadas

7. DOCUMENTOS

e N/A

8. REGISTROS

e Solicitud de mantenimiento de equipos
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestién de
Digitalizacion

Solicitud de servicio
de mantenimiento

(- INICIO )

4

Recepta solicitud de servicio
de mantenimiento o baja de

de equipos

equipos

Operador informatico

Determina si el equipo puede
ser reparado

Operador informéatico

Procede a realizar el servicio
de mantenimiento

Operador informatico

Realiza pruebas de los
equipos para verificar que no
presenta fallas

Operador informatico

¢ Presenta fallas?

NO

v

Da de alta el equipo y genera
un email de aviso de la
reparacion a los
colaboradores de la empresa

Email de
reparacion

Operador informatico

FIN
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1. PROPOSITO

Garantizar la compra a proveedores con estandares de calidad y el abastecimiento oportuno
de los materiales en los diferentes lugares en donde se realizan los proyectos.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para las compras de materiales de todos los proyectos de Gestion
Documental.

3. LIDER DEL PROCESO
Operador de Logistica
4. DEFINICIONES

e Abastecimiento: es la funcidn logistica mediante la cual se provee a una empresa de
todo el material necesario para su funcionamiento

e Materiales: Es el conjunto de elementos que son necesarios para actividades o tareas
especificas para la produccion de bienes o servicios

e Orden de compra: Es una solicitud escrita a un proveedor, por determinados articulos
a un precio convenido.

e Proveedor: Es la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el
desarrollo de la actividad

5. POLITICAS

e Realizar la compra con proveedores que cumpla con los estandares de calidad.
e Verificar la cantidad, calidad y precio del pedido cuando sea recibida.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:



http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/logistica/logistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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6. INDICADORES
NOMBRE Utilizacién real de productos
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de utilizacion de los productos
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Productos Operador de
utilizados/Productos perado Mensual 85% | 65% Presidente
Logistica
comprados
7. DOCUMENTOQOS

Cotizacion de proveedores

REGISTROS

Requerimiento de materiales

Orden de pedido

Acta de entrega recepcién de materiales
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDOR

Requerimiento de
materiales

\_/—\

Rme—
N————

INICIO )

A

Base de Datos
Proveedores
v

N
Rme——

Inventario de

materiales
\_/

Cotizaciones
proveedores

».

Analiza y verifica
requerimiento del proyecto, el
inventario y la base de datos

de proveedores

Operador de Logistica

¢ Es factible la
compra?

Sl

v

Busca y solicita tres
cotizaciones a diferentes
proveedores y selecciona la
mejor opcion

Operador de Logistica

Realiza pedido de compra y
da seguimiento

FIN

Orden de pedido

Operador de Logistica

Recibe factura y envia para
efectuar el pago

\_/—\

PROVEEDOR

Factura

Operador de Logistica

\_/—\

Pagos
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Paga y retira los materiales Cheque
Operador de Logistica
ééentrega correcta? NO
Sl
Realiza y envia acta de Acta de entrega y
entrega para el proyecto via recepcion de
mail al gerente del proyecto materiales
Operador de Logistica
A
Llama a movilizacién externa 'y
pide factura para pago Factura Pagos

Operador de Logistica

Envia materiales a las
diferentes ubicaciones de los
proyectos

Operador de Logistica

FIN

\/_\
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PROVEEDOR >

Nota de crédito

Devuelve materiales al
proveedor, recibe nota de
crédito y direcciona

Nota de crédito

\_/—\

Operador de Logistica

FIN

Control Interno
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1.

PROPOSITO

Suministrar los equipos necesarios para la ejecucion de los diferentes proyectos que
maneja Digital Team S.A.

2.

ALCANCE

Este proceso se aplica para el despacho y regreso de todos los equipos internos y externos
que utiliza Digital Team S.A.

3.

LIDER DEL PROCESO

Operador de Logistica

4. DEFINICIONES
e Baja de materiales: Se retira definitivamente un material del patrimonio de la entidad,
por alguna de las siguientes situaciones: por ser inservible, reposicidn, renovacion,
obsolescencia, destruccion, desmantelamiento, hurto o cuando el bien no se encuentre
en condiciones de prestar el servicio para el cual fue adquirido.
5. POLITICAS
e EIl Unico responsable por los equipos de la empresa es el encargado de bodega.
6. INDICADORES
NOMBRE % Exceso de inventario
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de exceso que existe en el inventario
FORMULA DE RESPONSABLE ; - | RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXT| MIN | = "ANALISIS
[(Exceso de inventario
del mes anterior -
excesos de inventario del Operqdqr de Mensual 506 95% Presidente
mes actual) / exceso de Logistica
inventario del mes
anterior] * 100

Lider del Proceso

Responsable de

Gestion por Procesos

Director de Area

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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NOMBRE Nivel de existencias

DESCRIPCION | Mide nivel de existencias de materiales en las diferentes instalaciones

FORMULA DE RESPONSABLE < < RESPONSABLE

CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
[(Conteo de existencias
en kardex - conteo Overador de
fisico de existencias) / perado Mensual 100% | 95% Presidente

. Logistica

conteo fisico de
existencias)] * 100

7. DOCUMENTOS

¢ Inventario de equipos

8. REGISTROS

e Acta de entrega y recepcion
e Acta de devolucion de equipos
e Solicitud de baja de equipos
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

¢Entrega o
devolucion?

DEVOLUCK3N4444—><::>

ENTREGA
v

Apertura y cierre
de centros

Requerimiento de
equipos »

Inventario de
Equipos

Recibe requerimiento de
equipos para los diferentes
proyectos

Operador de Logistica

v

Revisa el inventario de
equipos

Operador de Logistica

v

Prepara y prueba equipos
para la toma de inventarios

Operador Informatico

v

Valida el requerimiento y
actualiza el inventario

Inventario de
Equipos

Operador de Logistica

v

Embala equipos y manda al
centro del proyecto

Operador Informético

v

Llena y firma acta de entrega

. Acta de entrega de
de equipos

equipos

\_/\

Apertura y cierre
de centros

Operador de Logistica

FIN
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Apertura y cierre
de centros

Acta de Devolucién

Recibe equipos

Operador de Logistica

v

Firma acta de entrega

\_/_\

Operador de Logistica

v

Valida acta de devolucién con
el inventario y el fisico de los
equipos

Operador de Logistica

¢ Estan en buen

Guarda equipos en bodega

Operador de Logistica

estado?

NO

A 4

Llena y envia solicitud de baja

de equipos relacionando sus

especificaciones y causas de
la baja

Operador de Logistica

v

Gestiona y controla el destino
final de los materiales o
equipos

Operador de Logistica

v

Actualiza el inventario

Operador de Logistica

FIN

Solicitud de baja de|
equipos

Inventario de
Equipos
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1. PROPOSITO

Asegurarse de contar con personal calificado y competente para un puesto especifico,
teniendo en cuenta su potencial y capacidad de adaptacion.

2. ALCANCE

Para todas las &reas que requieran personal para cubrir un puesto de trabajo y contratarlos a
plazo fijo o indeterminado en el grupo de Digital Team.

3. LIDER DEL PROCESO
Operador de Recursos Humanos
4. DEFINICIONES

e Contratacion: Es formalizar con apego a la ley la futura relacion de trabajo para
garantizar los intereses, derechos, tanto del trabajador como la empresa. Cuando ya se
aceptaron las partes es necesario integrar su expediente de trabajo.

e Seleccion: Se define como la escogencia del individuo adecuado para el cargo
adecuado, o en un sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los
mas adecuados, para ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de mantener
o aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal.

5. POLITICAS

e Todos los empleados deben firmar el contrato de trabajo con las especificaciones
descritas en el Cddigo de Trabajo.
e Mantener la seguridad laboral del personal de Digital Team.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
NOMBRE % Cumplimiento de perfil
DESCRIPCION Mide el pqrcentaje de cumplimiento de los perfiles recibidos para la seleccion y
contratacion de personal
FORMULA DE RESPONSABLE < p RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | PRECUENCIA | MAX'| MIN | " “ANALISIS
NUmero de requisitos Operador de
cumplidos / total de Recursos Mensual 100% | 85% Presidente
requisitos Humanos
7. DOCUMENTOS
e Hojade vida
8. REGISTROS

Ficha de perfil
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Identifica puestos disponibles
y el perfil para el puesto

Operador Recursos Humanos

v

Evallia requerimientos del
personal

Operador Recursos Humanos

v

Publica vacantes en medios
de comunicacion

Operador Recursos Humanos

Hoja de Vida

\/\

———
v
Base de Datos de
Aspirantes
v

v

Analiza hojas de vida y realiza
primera seleccién

Operador Recursos Humanos

v

Cita a los aspirantes idoneos
para el puesto

Asistente

v

Realiza entrevistas a los
aspirantes

Operador Recursos Humanos

v

Selecciona al mejor aspirante

Operador Recursos Humanos
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Elabora contrato del o los
ingresantes

Operador Recursos Humanos

v

Sube e ingresa en el portal del
Ministerio de Relaciones
Laborales

Contrato

Operador Recursos Humanos

v

Saca e imprime extracto de
contrato

Operador Recursos Humanos

v

Cita a los ingresantes para la
contratacion

Asistente

v

Recibe a los ingresantes y
firman extracto del contrato

MINISTERIO DE
RELACIONES

\_/_\

Extracto del
Contrato

Operador Recursos Humanos

Extracto del
Contrato

Contrato

Copia de cedulay
papeleta de
votacion

\/_\

A

Arma y archiva carpeta del
empleado con los documentos
personales

Ficha del perfil

Operador Recursos Humanos

FIN

profesional

LABORALES
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CODIGO | Procedimiento:
D70-20 Desvinculacion
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1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos y pasos cuando un empleado se desvincule de Digital Team
S.A.

2. ALCANCE

Para todo el personal que requieran desvincularse de Digital Team S.A.
3. LIDER DEL PROCESO

Operador de Recursos Humanos

4. DEFINICIONES

e Despido: Expulsion o destitucion de una persona de su empleo.

e Desvinculacion: La desvinculacion laboral es el proceso mediante el cual se procede a
despedir o finalizar el contrato, ya sea de una 0 mas personas que cumplen alguna labor
dentro de una organizacion

e Renuncia: Cuando el actor manifieste su renuncia a la accion ejercitada o al derecho
en que funde su pretension.

5. POLITICAS
e En el caso de despido o renuncia comunicar al empleado, al Gerente y el Presidente de

Digital Team.
e Asegurar que la desvinculacion sea manejada segun la norma vigente.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

NOMBRE Estabilidad laboral

DESCRIPCION | Mide la estabilidad laboral de los empleados en un tiempo determinado.
FORMULA DE RESPONSABLE < < RESPONSABLE

CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS

Numero empleados

presentes despues de x Operador de

meses / Namero Recursos Mensual 100% | 95% Presidente

contrataciones realizadas Humanos

hace x meses

7. DOCUMENTOS

e Carta de desvinculacion

e Acta de finiquito
8. REGISTROS

e N/A
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Carta de
desvinculacion

Recibe solicitud escrita por
retiro del funcionario del
servicio

Talento humano

v

Elabora acta de finiquito

Talento humano

v

Ingresa acta de finiquito en el
portal de Ministerio de
Relaciones Laborales

Acta de finiquito

Talento humano

v

Realiza calculo de liquidacion
y direcciona para pago

MINISTERIO DE

\/\

RELACIONES
LABORALES

Liquidacion de
nomina

Talento humano

v

Firma cheque de liquidacion

Presidente

v

Entrega cheque de liquidacion

\/\

Cheque de

Talento humano

v

Genera turno para legalizar el
acta de finiquito

Talento Humano

FIN

> liquidacion

Pagos

EMPLEADO

\/\
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1. PROPOSITO

Permitir por medio de esta situacion administrativa que el empleado pueda atender
apremiantes circunstancias de orden personal.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los trabajadores de Digital Team que solicitan permisos y
vacaciones.

3. LIDER DEL PROCESO
Operador de Recursos Humanos
4. DEFINICIONES

e Solicitud de permisos y vacaciones: Se solicita dentro del ambito laboral, para
demandar unos dias libres o para algin asunto personal que no podamos desempefiar
en el horario de trabajo.

5. POLITICAS

e Los permisos deberan ser solicitados con dos dias de anticipacion y las vacaciones con
una semana de anticipacion.

e Las solicitudes deben estar llenas y firmadas por el empleado.

e En casos de emergencia los permisos menores a una hora no necesitan llenar solicitud y
se pueden aprobar via mail con copia a todos los interesados

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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INDICADORES
NOMBRE % Permisos
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de permisos de los empleados de la empresa
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Solicitud de permisos Operador de
otorgados / Total de Recursos Mensual 55% | 45% Presidente
solicitudes de permiso Humanos

DOCUMENTOS

N/A

REGISTROS

Solicitud de permiso

Solicitud de vacaciones
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
( INICIO ’
Solicitud de 4
permiso
Recibe solicitudes de permiso
\/\ llenos y revisa antes de
EMPLEADO enviara a la aprobacion
Solicitud de
vacaciones Operador Recursos Humanos
Envia via email para
aprobacion al presidente
Empleado
4
Aprueba la peticién de
permiso del empleado
Presidente
Recupera tiempo de permiso y
firma solicitud como
constancia
Empleado
4
Solicitud de
permiso

Archiva solicitud en carpeta de
cada empleado

\/\

Operador Recursos Humanos

FIN

Solicitud de
vacaciones

\/\
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1. PROPOSITO

Proporcionar oportunidades de desarrollo al personal a través de la evaluacion de
desempefio y capacitacion con la finalidad de realizar los cambios necesarios y asi crear un
clima de trabajo mas armonioso.

2. ALCANCE

Se aplica para evaluar el desempefio y capacitar a todos los colaboradores de Digital Team
S.A.

3. LIDER DEL PROCESO

Operador de Recursos Humanos

4. DEFINICIONES

e Capacitacion: Adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a
contribuir al desarrollo del individuos en el desempefio de una actividad.

e Evaluacién de desempefio: es un proceso sistematico mediante el cual se evalla el
desempefio del empleado y su potencial de desarrollo de cara al futuro.

5. POLITICAS

e Realizar la evaluacion de desempefio y capacitacion una vez al afio.
e Tomar decisiones oportunas para implementar los correctivos necesarios

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

NOMBRE % Calificacion de evaluacién de desempefio
. Mide la relacidn entre el nivel de las evaluaciones de los empleados que se han
DESCRIPCION manifestado y el nivel esperado de las evaluaciones de desempefio.
FORMULA DE RESPONSABLE < p RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | TRECUENCIA | MAXTI MIN | ANALISIS
Total problemas Operador de
solucionados / Total Recursos Anual 100% | 95% Presidente
problemas ingresados Humanos
NOMBRE % Cumplimiento capacitaciones programadas
. Mide el porcentaje de cumplimiento de las capacitaciones que se han realizado con
DESCRIPCION relacion a las capacitaciones programadas.
FORMULA DE RESPONSABLE < : RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Sumatoria de Operador de
calificaciones / Nimero Recursos Semestral 90% | 65% Presidente
de calificaciones Humanos

7. DOCUMENTOS

e Propuesta técnica y econémica de capacitadores

e Evaluacion de desempefio
e Informe de capacitacién

8. REGISTROS

e N/A
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Base de datos de
consultores

Propuesta técnica
econémica

CONSULTORES

CONSULTORES Contrato

( INnclIO )

A

Consulta y preseleccionar
consultores a quien se
adjudicara el contrato

Operador Recursos Humanos

)

Llama a consultores y pide
propuesta técnica y
econémica

Operador Recursos Humanos

)

Acuerdan con el presidente el
método y fecha apropiado
para la evaluacion y la forma
de pago

Consultores

¢ Esta dentro de
presupuesto?

Procede a la contratacién y
firman contrato

Operador Recursos Humanos

)

Recibe y envia factura de
contratacion para pago

NO INICIO

Factura

Operador Recursos Humanos

\_/—\

Pagos




= cigtalfean  DIGITAL TEAM

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D70-40

Procedimiento:
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Informe de
evaluaciones

CONSULTORES

Aplica evaluacién de
desempefio a los
colaboradores de Digital Team
S.A.

Evaluacion de
desempefio

Consultores

v

Base de datos de
consultores

Propuesta técnica
econdémica

CONSULTORES

Recibe y revisa informe de
evaluaciones

Operador Recursos Humanos

¢Necesita
capacitacion?

Noﬁ

Solicita acciones correctivas

Solicitud de
Acciones

Operador Recursos Humanos

Formula objetivos de la
capacitacion

Consultores

}

Solicita cotizaciones de
capacitadores

Operador Recursos Humanos

}

Llama a consultores y pide
propuesta técnica y
econémica

Operador Recursos Humanos

FIN

Correctivas
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Contrato de
capacitacion

CONSULTORES

Informe de
Capacitacion

CONSULTORES

Contrata capacitador para
solucionar inconformidades de

> la evaluacién

Operador Recursos Humanos

)

Recibe y envia factura de
contratacién para pago

Factura

Operador Recursos Humanos

A

Informa y confirma asistencia
de la capacitacion a los
empleados

Operador Recursos Humanos

)

Revisa y analiza resultados
del informe de capacitacion

Operador Recursos Humanos

)

Entrega certificados de la
capacitacion a los empleados

\_/—\

Pagos

Certificados de

Consultores

FIN

Capacitacion
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1. PROPOSITO

Preparar y garantizar la nomina de los colaboradores de Digital Team S.A. al final de cada

periodo de pago.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los colaboradores de Digital Team.

3. LIDER DEL PROCESO

Contadora

4. DEFINICIONES

e Nomina: Una némina es el registro financiero que una empresa realiza sobre los
salarios de sus empleados, bonificaciones y deducciones.

5. POLITICAS

e Se aplica las sanciones segun el reporte de control de la hora de ingreso y salida a las

oficinas.

e Se elabora la nomina en la quincena de cada mes.

6. INDICADORES

NOMBRE Promedio de atrasos

DESCRIPCION | Mide el porcentaje de atrasos del personal

FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | FRECUENCIA T MAX MIN |70\ 4] 1515
Total minutos de atrasos
/ Total de horas de Contadora Mensual 5% 25% Presidente
trabajo

Lider del Proceso

Responsable de
Gestion por Procesos

Director de Area

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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NOMBRE Indice de absentismo
DESCRIPCION | Mide el porcentaje del tiempo que un empleado esta ausente de su trabajo
FORMULA DE RESPONSABLE P c RESPONSABLE

CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Total horas hombre no
trabajadas/ Total horas Contadora Mensual 100% | 95% Presidente
hombre tedricas de
trabajo

DOCUMENTOS

Reglamento interno

Roles individuales
Rol de nébmina

REGISTROS

N/A
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO )

4

Recibe reporte de asistencia
de la oficina o los diferentes
proyectos

Contadora

)

Ingresa al sistema y registra
multas, atrasos y horas extras
>

Reglamento interno

Contadora

Pago de nomina®
liquidacién?

LIQUIDACION

NOMINA

Elabora rol de nomina

Genera las liquidaciones y
envia para aprobacion .| Liquidaciones
Contadora
SENRES
Nomina

Contadora

Registra rol de nomina y

( ) liquidaciones en el sistema

Contadora

\_/—\

Rol de nomina

~ MICRO 2

Liquidaciones

\_/—\
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Actualiza datos de roles
individuales y liquidaciones

Contadora

Imprime rol mensual, roles
individuales y liquidaciones
para aprobacion

Contadora

Aprueba y firma roles
individuales y liquidaciones

Presidente

A

Recibe y realiza llamadas de
empleados para pagos de
nomina o liquidaciones

Asistente

Paga a las personas que se
acercan a oficinas

Cheque liquidacion

\_/\

Contadora

Cheque nomina

Archiva roles individuales y
liguidaciones

Asistente

FIN

\_/_\

EMPLEADOS
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1. PROPOSITO

Cubrir oportunamente los gastos por concepto de vidticos como: reservaciones,
alimentacion y movilizacion de los empleados de Digital Team.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para viaticos de los empleados de Digital Team.
3. LIDER DEL PROCESO

Operador de Recursos Humanos

4. DEFINICIONES

e Alimentacion: Pago monetario que se le otorga al empleado cuando realice su viaje
aun cuando su retorno sea el mismo dia.

e Reserva: Se designa a aquella accion de solicitar la separacién de un lugar o de varios,
que generalmente cuenta con una importante afluencia de gente y por ende no sobran
los lugares, entonces, se acostumbra a trabajar con la metodologia de reservas para
conseguir un lugar en el mismo.

e Viatico: Prevencion de lo necesario para el sustento del que hace un viaje o el conjunto
de provisiones o dinero que se le da a una persona, especialmente a un funcionario,
para realizar un viaje

5. POLITICAS

e Ajustarse a las politicas de las diferentes aerolineas y hoteles en los que se hizo las
reservaciones.

e Ajustarse a los valores asignados para viaticos de cada empleado.

e Presentar detalle del reporte de gastos incurridos en transporte y comida en el formato
establecido.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:



http://www.definicionabc.com/ciencia/metodologia.php
http://www.definicionabc.com/general/reserva.php
http://www.alegsa.com.ar/Definicion/de/necesario.php
http://www.alegsa.com.ar/Definicion/de/para.php
http://www.alegsa.com.ar/Definicion/de/sustento.php
http://www.alegsa.com.ar/Definicion/de/viaje.php
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6. INDICADORES
NOMBRE % Solicitudes atendidas
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de las solicitudes que fueron validas para el proceso de viaticos
FORMULA DE RESPONSABLE " : RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR | PRECUENCIA | MAX I MIN | " ANALISIS
Total de requerimientos Operador de
atendidos / total de Recursos Mensual 100% | 75% Presidente
requerimientos recibidos Humanos

8.

DOCUMENTOS
N/A
REGISTROS

Detalle de viaticos
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INnclIo )

Email de Recibe informacion con los
GERENTE DEL Requerimiento datos de viaticos
PROYECTO vidticos

Operador de Recursos
Humanos

v

Inicia llamadas o navega en
internet y cotiza tarifas de las
aerolineas y hoteles

Operador de Recursos
Humanos

v

Realiza la reservacion y envia
factura via mail para pago Factura Viaticos
» » Pagos
Operador de Recursos \_/—\
Humanos

v

Calcula y registra valores que
se entregaran de acuerdo al
Requerimiento de Viaticos >

Detalle de Viticos

Operador de Recursos
Humanos

v

Llama para confirmar el pago
y la reservacion con la
empresa contratada

Operador de Recursos
Humanos

v

Calcula y procede a devolver
el valor que se calculo por
desembolso de viaticos

Empleado

v

Deposita en el Banco el valor
de la liquidacién de Viaticos Liquidacion Viaticos|

\_/—\

Logistica

FIN
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CODIGO | Procedimiento:
D80-10 Gestion de Importacion

Edicion No. 01 | Péag. 228

1.

PROPOSITO

Realizar la importacion de los scanner Fujitsu por ser centro autorizado de servicio.

2.

ALCANCE

Este proceso aplica para la importacion de scanner Fujitsu.

3.

LIDER DEL PROCESO

Contador / a

4.

DEFINICIONES

DAU: Es la Declaracion Aduanera de Exportacion, en un plazo no mayor a 30 dias
habiles posteriores al embarque de las mercancias.

DAV: Es el formato de la Declaracion Andina del Valor en Aduana esta disefiado para
consignar los datos de los productos que ampara una sola factura comercial. De existir
mas facturas se tendran que llenar formularios adicionales, es decir una DAV por cada
Factura

POLITICAS

Cumplir con las regulaciones y restricciones no arancelarias.

Contratar los servicios de un agente aduanal o realizar la importacion mediante un
apoderado aduana

Pagar las contribuciones al comercio exterior que se generen 0 en su caso las cuotas
compensatorias, asi como los gastos de almacenaje, carga, descarga, transportacion de
la mercancia, entre otros.

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO | Procedimiento:
D80-10 Gestion de Importacion

Edicion No. 01 | Péag. 229

6. INDICADORES

NOMBRE Plazo promedio de inventarios

DESCRIPCION | Mide el promedio de los inventario

FORMULA DE RESPONSABLE < < RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Inventarios / Costo de Contadora Mensual 3,6 0 %O Presidente
ventas * 360 dias dias

NOMBRE Rotacién activo total

DESCRIPCION | Mide el nivel de rotacion que tiene el activo total.

FORMULA DE RESPONSABLE < - RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Costo myentarlo/ . Contadora Mensual 3§ 0 310 Presidente
Inventario promedio dias dias

7. DOCUMENTOS

e DAV
e Poliza de Seguro
e DAU

8. REGISTROS

e N/A
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CODIGO | Procedimiento:
D80-10 Gestion de Importacion

Edicion No. 01

Pag. 230

9. DIAGRAMA DE FLUJO

AGENTE DE

ADUANA

INICIO

Realiza compra por internet
de la mercancia y llena orden
de compra del proveedor

.| Orden de compra

Presidente

v

Recibe detalle de la
importacion

Contador / a

v

Firma del DAV

AGENTE DE

\_/—\

DAV

Presidente

Envia para tramite en la
aduana

Contador / a

A

\_/—\

DAV

Bodegaje

Consolida la importacién y
registra series en la
Liquidacion de Importacion

Comprobante de
Retencion

\_/—\

Liquidacion de

Importacién

Contador / a

v

Alimenta inventario con los
datos consolidados de
importacion

Contador / a

Base de Datos de
Inventario
Consumible

Pdliza de Seguro |

ADUANA

AGENTE DE

ADUANA
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CODIGO | Procedimiento:
D80-10 Gestion de Importacion

Edicion No. 01

Pég. 231

AGENTE DE

ADUANA

lTRANSFERENCIA

Realiza transferencia

Contador / a

AGENTE DE

ADUANA

Recibe y verifica consignacion
de Importaciones

Contador / a

¢Forma de pago?

CHEQUE

Realiza y envia Cheque

Cheque

Contador / a

)

Factura

\_/—\

Comprobante de
Retencién

\_/—\

Recibe mercancia del
proveedor

Contador / a

)

Recibe factura y retencion e
ingresa al sistema

Contador / a

}

Registra emisién de Cheque

Contador / a

FIN

\_/—\

((0

AGENTE DE
ADUANA
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CODIGO | Procedimiento:

D80-20 Pagos
Edicion No. 01 | Péag. 232
1. PROPOSITO
Garantizar el cumplimiento de todas las obligaciones de Digital Team S.A. con terceros a
tiempo.
2. ALCANCE

Este proceso se aplica para todos los pagos que debe realizar Digital Team S.A.
mensualmente.

3.

LIDER DEL PROCESO

Contadora

4.

DEFINICIONES

Cheque: es un papel comercial privado, que contiene una orden de pago que se le da a
una institucién bancaria, y a la vez, una promesa unilateral de pago dirigida al
beneficiario del cheque, a quien el Banco le abonara con los fondos que el librador, que
es lapersonaque dio la orden e hizo la promesa, tiene depositada en la entidad
bancaria, en una cuenta.

Endeudamiento: Utilizar recursos de terceros a través de una deuda con el objetivo de
obtener liquidez a cambio de una remuneracion por dicho capital en detrimento de la
renta personal.

Facturas: es la relacién de los articulos comprendidos en una operacion comercial. Se
trata de la cuenta detallada de estas operaciones, incluyendo factores como la cantidad,
el peso, la medida y el precio.

Pagos: Un pago, en contraposicion a los cobros, Sera una salida de dinero de nuestra
empresa para hacer frente a alguna obligacion adquirida, como que debamos una
factura a un proveedor, devolvamos un préstamo al banco, etc.

Liquidez: Es la capacidad de una empresa para atender a sus obligaciones de pago a
corto plazo

Solvencia: Es la capacidad que tiene una empresa para poder atender el pago de sus
compromisos adquiridos a largo plazo y estd relacionado con la liquidez pero en
diferente plazo temporal

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:



http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/privado
http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/persona
http://es.mimi.hu/economia/recurso.html
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CODIGO | Procedimiento:
D80-20 Pagos

Edicién No. 01 | Péag. 233

5. POLITICAS

e La contadora es la Unica persona autorizada para realizar los pagos mensuales de
Digital Team S.A.

e El presidente es el Gnico autorizado para aprobar y firmar los pagos mensuales de
Digital Team S.A.

6. INDICADORES

NOMBRE Plazo promedio de cuentas por pagar
DESCRIPCION | Mide el promedio de cuentas por pagar

FORMULA DE RESPONSABLE 5 . RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX | MIN ANALISIS
Cuentas por pagar / 60 30
compras anuales a Contadora Mensual . . Presidente
- dias dias
crédito * 360

7. DOCUMENTOS

e Lista de pagos

e Liquidacién de nomina
e Flujo de caja

8. REGISTROS

e Liquidacion de Viaticos
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CODIGO
D80-20

Procedimiento:

Pagos

Edicion No. 01

| Péag. 234

9. DIAGRAMA DE FLUJO

ENTIDAD DE

SERVICIOS

BASICOS

Compras y
Abastecimiento

Gestion de
Importacién

Facturas

Formacion
Continua

Viaticos —

Facturas de tarjeta
de crédito

INICIO )

Recibe y escanea facturas

Contadora

Ingresa facturas y roles
individuales en el sistema

Contadora

Genera e imprime retenciones

Retencion

Contadora

)

Realiza cancelacion de pagos
en el sistema

Contadora

\_/\

Facturas
\/\ MICRO 2
Compras de
Oficina
Comprobante de Compras y

Abastecimiento

Gestion
Importacién
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CODIGO
D80-20

Procedimiento:

Pagos

Edicién No. 01 | Péag. 235

Ingresa datos de cheques

Contador / a

Imprime y hace aprobar
cheques de pago Cheques

Contador / a

¢éaprueba pagos?

no—»()

Firma cheques de pago

Presidente

Realiza e Imprime lista de
detalle de pagos aprobados Lista de pagos

Contadora

PROVEEDORES

Paga cheques Cheques

Asistente ENTIDAD DE

SERVICIOS
BASICOS
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CODIGO | Procedimiento:
D80-20 Pagos
Edicién No. 01 | Péag. 236

Archiva pagos cobrados

Asistente

Devuelve cheques no
cobrados

Asistente

Cancela pago en el sistema

Contadora

Actualiza flujo de caja

Contadora

Sube flujo de caja al Lotus Flujo de caja

\/_\

CONTADOR
EXTERNO

Contadora

FIN
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CODIGO | Procedimiento:
D80-30 Presupuestos

Edicién No. 01 | Péag. 237

1.

PROPOSITO

Realizar las acciones y controles para elaborar el presupuesto de ingresos y gastos de la
empresa Digital Team S.A.

2.

ALCANCE

Este proceso se aplica para ingresos y gastos de la empresa de Digital Team S.A.

3.

LIDER DEL PROCESO

Contadora

4.

DEFINICIONES

Presupuesto: Documento que contiene el detalle de los egresos que se pueden realizar
dentro de Digital Team S.A.

Estados Financieros: Son los documentos de mayor importancia que recopilan
informacidn sobre la salud econémica de la empresa, cuyo objetivo es dar una vision
general de la misma.

POLITICAS

Realizar un presupuesto anual para la empresa Digital Team S.A.
El presidente es el Unico autorizado para aprobar el presupuesto de Digital Team S.A.

INDICADORES

NOMBRE % Cumplimiento de la Utilidad

DESCRIPCION | Mide en porcentaje el cumplimiento de la utilidad segtin el presupuesto

FORMULA DE RESPONSABLE < < RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR FRECUENCIA | MAX| MIN ANALISIS
Utilidad real / utilidad Contadora Mensual 100% | 55% Presidente
presupuestada

Responsable de

= Director de Area
Gestion por Procesos

Lider del Proceso

Fecha: Fecha: Fecha:




Estados Financieros
REGISTROS

Presupuesto

— cigtalfean  DIGITAL TEAM MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO | Procedimiento:
D80-30 Presupuestos
Edicién No. 01 | Péag. 238
7. DOCUMENTOS
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CODIGO
D80-30

Procedimiento:

Presupuestos

Edicién No. 01 \

Pag. 239

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Planificacion
Estratégica y
Operativa

Plan estratégico

Analiza objetivos y estrategias
del plan estratégico

\_/\

Contadora

v

O

Arma el presupuesto y

direcciona al presidente Presupuesto

Contadora

¢Aprueba el
presupuesto?

Carga al sistema el

Presupuesto
presupuesto aprobado

aprobado

\_/\

Contadora

v

Estado de
resultados

CONTADOR

EXTERNO
Balance General

Analiza estados reales vs
presupuesto

Contadora

\_/\

¢, Cumple con los
objetivos?

no—»{(#)

((0

Realiza informe favorable del
presupuesto

Informe
presupuesto

\_/\

Planificacion
Estratégica y
Operativa

Contadora

FIN
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ANEXO 13

REGISTROS DISENADOS PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES
INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.
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PLAN OPERATIVO

CODIGO

Pag. 241

NO

Proyectos o
Subproyectos

Activida
des

Fecha
Inicio

Fecha
Fin

Financiami | Responsa

ento

bles

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION

DENOMINACION
OBJETIVO

META DE
GESTION




CODIGO

ACTA REVISION POR LA
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DIRECCION Pag. 242
N° Acta:
Fecha:
Hora de Inicio: Hora Final:

TEMA /MOTIVO

Revisar todo el sistema de gestion de la calidad: procesos internos (procedimientos de
trabajo, eficacia y eficiencia de los procesos, problemas e incidencias internas),

competencia de los proveedores, y analizar la calidad desde el punto de vista del cliente.

Comentar los resultados de la auditoria realizada asi como las correcciones y

acciones correctivas derivadas.
Revisar y aprobar (Direccidn) los objetivos para lo que queda de (afio x)
ASISTENTES
PRESIDENCIA:
CALIDAD:
ASESOR:
INFORMACION DE ENTRADA

Para preparar la reunion se ha dispuesto de la siguiente documentacion:

0 Informe de auditoria de calidad

O Informe de control de la gestion

0 Representacion de los indicadores establecidos en el sistema de gestion de calidad
O Reporte de acciones correctivas y preventivas

TEMAS TRATADOS / DECISIONES

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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DIRECCION Pag. 243

SATISFACCION DE CLIENTES

Se han comentado los resultados de las encuestas realizadas a los clientes obteniéndose las

siguientes conclusiones:

Presidencia comenta que en su opinion el principal motivo de insatisfaccion de los clientes

Calidad comenta que en su opinion se debe mejorar .... ( y detalla cambios, objetivos y

acciones para cumplir los objetivos si existen cambios en SGC)

GESTION DE LOS PROCESOS

Se han revisado los resultados generales de (afio) y principios de (afio) a través de diversos
graficos de los indicadores establecidos. Aspectos destacados: (También se detalla en caso

de ser necesario nuevos objetivos y las acciones para conseguir el objetivo)

RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

En esta parte de la reunidn, (encargado) comenta los resultados mas relevantes de la

auditoria realizada el (tiempo):

(Detalla la impresién del auditor y los cambios que se haran en el SGC de ser necesario)

Puntos Fuertes

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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DIRECCION Pag. 244

Puntos Débiles

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Calidad expone que de las acciones en marcha lo mas destacable es........

Con la finalizacion de la reunion se acuerda que Calidad establecera un plan para la
consecucion de los objetivos marcados en esta reunion y otros que vayan en la misma

direccion.

Proxima Reunion: Copias a:

Realizado por:

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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MATRIZ CONTROL DE

CODIGO

| CITAL TEAM DOCUMENTOS Pag. 245
Plan N°:
DOCUMENTO INTERNO
N° Nombre del documento o registro cOD. Fecha de
controlado Autorizacion
DOCUMENTO EXTERNO
N° Nombre del documento o registro CcOD. Fecha de
controlado Autorizacion

Controlador de Documentos

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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Pag. 246

Quito, 20 de Abril de 2011

Sefior Ingeniero:

Diego Crespo

Gerente General ....... Cia. Ltda.

Presente.-

De mis consideraciones:

Me permito informar a usted que partiendo como premisas:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Inicio: Revision de

Subproceso:

Hemos procedido a analizar la documentacion del proceso a auditar, facilitada por la
organizacion, la misma que constituye los siguientes documentos:

Como resultado del analisis de la revision de la documentacion anteriormente mencionada,
se ha determinado los siguientes aspectos favorables:

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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A su vez le doy a conocer aspectos que sugieren oportunidades de mejora del proceso
auditado en beneficio de su prestigiosa Institucion:

Al proceder con la auditoria en campo se ha encontrado X No conformidades las que se
detallan a continuacion:

Firma de Auditor Firma de Auditado

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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LISTA DE VERIFICACION

CODIGO

Pag. 248

Plan Ne°:

Fecha de la Auditoria:

Area / Procesos / Subproceso:

Preguntas Documentos y Comentarios y
Registros Hallazgos
P
H
\Y
A
Observacion
Responsable Equipo Auditor

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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PLAN DE AUDITORIA

CODIGO

Pag. 249
Auditoria N°
Fecha inicio: Fecha termino:
Fecha Tipo de Auditoria Unidad de Auditor Equipo
Prevista Gestion Lider Auditor

Elaborado por

Revisado por

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601

Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337

Email: @digitalteamlat.com
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REVISION DE LA
DOCUMENTACION

CODIGO

Pag. 250

Plan N°:
Fecha:
Proceso / Subproceso:
Fortalezas Debilidades Puntos a ser considerados
en la Auditoria
Puntos Clave de la PLANIFICAR | HACER
Norma 1SO 9001:2008
VERIFICAR | ACTUAR

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337

Email: @digitalteamlat.com
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CORRECTIVAS Y Pag. 251
PREVENTIVAS

1. Descripcion del Problema

2. ldentificacion de las Causas del Problema

CAUSAS:

CAUSA RAIZ:

Se anexa:
Diagrama de causa efecto ( ) Otros ()

DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CAUSA EFECTO

—_— —
e AN  m—
4—
—

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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CODIGO

CORRECTIVAS Y Pag. 252
PREVENTIVAS
3. Lista de Acciones Preventivas
N° Accidén Fecha de Accién Preventiva Firma de
Propuesta Autorizacion

4. Plan de Accién

NO

Actividad

Fecha Inicio | Fecha Fin

Responsable

5. Certificacion de Acciones Correctivas y Preventivas

N° Acta

Fecha de
Revision

Comentarios (Efectividad)

Firma

ELABORO:

AUTORIZO:

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
Email: @digitalteamlat.com
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ORDEN DE COMPRA

CODIGO

Pag. 253

Orden de Compra Ne:

Fecha:
DATOS COMPRADOR: DATOS FACTURACION:
Nombre: Nombre Empresa:
Direccién: Direccién:
RUC: RUC:
Ciudad: Ciudad:
Fono / fax: Fono / fax:
E-mail: E-mail:
Web:
Descripcion Cantidad Precio Total
Subtotal
Descuento
Especial 10%
Total
Forma de Pago Ing. Gina &n;pilln
Salazar

Asesora de Negocios
DIGITALTEAM S.A.

Solicitado por

Autorizado por

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337

Email: @digitalteamlat.com
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ORDEN DE SERVICIO
Nombre Cliente:

cODIGO
Direccion Cliente:
Proyecto:

N. Contrato:

Pag. 254

Fecha:
Sistema:

Requerimiento:
Ingeniero(a):

Tiempo

Hora Inicio:

Hora Fin:

Email: @digitalteamlat.com

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337
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CODIGO

Pag. 255

Detalles del Cliente

Fecha:

| Orden de Servicio N°: |

Nombre del cliente:

NUmero de contrato:

| Teléfono: \

Direccion de
entrega:

Contacto para
recepcion:

OBSERVACIONES:

1. INTRODUCCION

2. PLAN DE TRABAJO
Presentacion del equipo:
Proxima reunion:

3. ANALISIS

a. Contexto (detalla el problema)

b. Requerimientos

c. Actores

d. Casos de Uso

e. Modelo de Dominio
4. VALIDACION
5. DISENO

6. IMPLANTACION

LIDER DE PROYECTO
ING.

GERENTE DE PROYECTO
ING.

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601

Teléfonos: (593-2) 3825057 / 3825108 ext. 112 / 098111337

Email: @digitalteamlat.com




(f"oigit\alfi MDIGITAL TEAM

CODIGO
EVALUACION DE

CAPACITACION Pag. 256

1.- Informacién Cliente

Nombre Cliente:

Direccién Cliente:

Soporte
Sistemas/Contacto:

2.- Informacién Técnica

Fecha:

Sistema:

Requerimiento:

Ingeniero(a):

Favor su ayuda contestando las siguientes preguntas, las mismas que nos
ayudaran a mejorar el servicio

El profesional técnico cumplio con la explicacion de sus requerimientos
técnicos. En caso de que su respuesta sea Negativa, explique el motivo.

SI [ NO [ NO APLICA [ Motivo?

El profesional técnico realiz6 varias pruebas de funcionamiento para constatar
la solucion de la explicacion. En caso de que su respuesta sea Negativa,
explique la razon.

St [ NO [ NO APLICA Ul Razon?

Recibio asesoria adicional sobre necesidades detectadas en la empresa. En caso
de que su respuesta sea Negativa, explique la razén.

SI O NO [ NO APLICA [ Razo6n?
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CODIGO
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Fecha:
Aplicado a: Servicio ( ) Sistema de calidad ( )
Descripcion:
No Conformidad ( ) Observacion ()
Reportado por: Puesto:

Andlisis de la No Conformidad

Si procede No Procede

Fecha: Razon:
Nombre:

Firma:

NUmero de Accién:

Fecha:
Tipo de Accion: Nombre:
Firma:
Correctiva ()
Preventiva ( )
Asignada a:
Avalado por: Puesto:

Eloy Alfaro N29 - 235 entre Italia y Alemania. Edificio Fortune Plaza. Piso 6. Oficina 601
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ANEXO 14

MATRIZ DE BALANCE SCORE CARD PARA LA EMPRESA DE SOLUCIONES
INFORMATICAS DIGITAL TEAM S.A.

o IMPACTO SATISFACCION FRECUENCIA <
CODIGO PROCESO INDICADOR FORMA DE CALCULO ANIZACION CLIENTE DE USO TOTAL PERSPECTIVA
DT10-10-10 g';’z’;ﬂmfm“ ESTRATEGICA'Y Cumplimiento (% Cumplimiento plan operativo  |Eficacia | Metas cumplidas / metas planificadas 3 2 1 7 Procesos
DT10-10-20 |PLANIFICACION ESTRATEGICA Y Evakicion | Conocimiento del plan estratégico |Eficacia  |Encuesta al personal 3 2 2 8 Procesos
OPERATIVA
DT10-20-10 |CONTROL DE LA GESTION Cunmplimiento |% Cumplimiento de gestion Eficacia Total indicadores medidos / Total indicadores planteados 3 3 1 @ 10 Procesos
DT10-30-10 |REVISION POR LA DIRECCION Cumplimiento :‘:recc‘;"';‘"’"e"‘c’ derevsion por i e |Revisiones realizadas / revisiones programadas 3 2 2 8 Procesos
DT20-10-10 [CONTROL DE DOCUMENTOS Lineamientos |Conservacion documental Efcacia  |CanIdAd de :;;:1;‘;”‘”5 archivados / cantidad de 3 2 1 7 Procesos
DT20-20-20 |AUDITORIA INTERNA Cumplimiento |% Cumplimiento auditorias Eficacia Total de auditorias realizadas/ Total de auditorias programadas| 1 1 1 2 2 Procesos
DT20-30-10 |ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS | Cumpliniento |0 CUTPlimiento de acciones Eficacia |7, de acciones correctivas que se cumplieron en el tiempo 3 2 2 8 Aprendizaje
correctivas establecido / # acciones correctives kvantadas
DT30-10-10 |GESTION VENTAS Tiempo  |Tiempo cierre de Venta Eficiencia :;I‘:m”?o:e clerre de verta - Fecha de requerimiento de la 3 2 2 8 Procesos
DT30-10-20 |GESTION VENTAS Presupuesto (% Cumplimiento de Ventas Eficacia  [Total de ventas realizadas / Presupesto de ventas incial 3 2 2 8 Financiero
DT30-10-30 |GESTION VENTAS Cumplimiento (% Nuevos clientes Relevancia g“‘a' clientes afio 1 - Total clientes afio 0 / Total clientes afio 3 2 2 8 Cliente
DT30-20-10 [GESTION DE COBRANZA Tiempo Periodo de cuentas por cobrar Eficiencia  |Cuentas por cobrar / Ventas a crédito * 360 3 2 2 8 Financiero
DT30-20-20 |GESTION DE COBRANZA Cobro (% Cobro Eficacia  [Total facturas cobradas / Total facturas emiidas 3 2 2 8 Financiero
DT30-30-10 [GESTION POST-VENTA Tiempo I:S"“‘/’e‘:wze entrega de servicio Eficiencia | Fecha de solicitud solucionado - Fecha de solicitud recibida 3 3 2 & 11 Cliente
DT40-10-10 |GESTION DIGITALIZACION Costo  |Eficiencia de I digializacion Eficiencia  |Total hojas digializadas / Recursos uiizados 3 2 2 8 Procesos
DT40-10-20 |GESTION DIGITALIZACION Cronograma |% Cumplimiento del cronograma  |Eficacia |/ \ctividades realizadas segin el cronograma / Total 3 3 2 & 11 Procesos
actividades planeadas en el cronograma
DT40-20-10 [GESTION CAPACITACION Evaacion  [Satisfaccion del cliene Rekevancia|Encuesta Satisfaccion Servicio 3 2 3 & o Cliente
DT40-30-10 |PRODUCTO NO CONFORME Cumplimiento [% Producto no conforme tratados |Eficacia |C2idad de no d‘:.;'z‘:;?;ades restekos / Cantidad de no 2 3 1 7 Cliente
DT50-10-10 | ADMINISTRACION DE REDES Cumplimiento |0 Problemas solucionados de |2 |egea i |otal problemas solucionados / Total problemas ingresados 2 2 3 7 Procesos
B
DT50-20-10 ?IODEATI\V,\I‘/E;EACION DESARROLLO DE Teempo Tiempo de entrega del producto Eficacia Fecha de entrega del software - Fecha inicio de programacion 2 3 2 8 Cliente
1503010 | ADMINISTRACION BASE DE DATOS Cumplimiero |72 Proberes sokicioredos de B[~ |Canidad de problmes solcinados/ oflde problmes 3 B N ; Clene
80D ingresados
DT50-40-10 |MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Cumplimiento [% Mantenimiento realizados Efcacia  |SOlciudes de :;’:;::::”‘D atendidas / Solickudes de 2 2 1 o s Procesos
DT60-10-10 [COMPRAS Y ABASTECIMIENTO Costo  |Utilizacion real de productos Eficacia  |Productos utilizados/Productos comprados 2 2 1 o s Aprendizaje
DT60-20-10 [ENTREGA Y DEVOLUCION DE EQUIPOS Inventario (9% Exceso de inventario Eficacia  |[(EXCeso de inventario del mes anterior - excesos de inventario 3 1 1 o 4 Financiero
el mes actual) / exceso de inventario del mes anterior] * 100
DT60-20-20 |ENTREGA Y DEVOLUCION DE EQUIPOS Inventario | Nivel de existencias Efcacia  [[(COnteo de exdstencias en Kardex - contzo fisco de 3 1 2 o5 Financiero
. existencias) / contea fisico de existencias)] * 100
DT70-10-10 i;ﬁgf\"ﬂ“ Y CONTRATACION DE Cumplimiento (% Cumplimiento de perfil Eficacia  [Nimero de requisitos cumplidos / total de requisitos 3 2 3 © 9 Aprendizaje
DT70-20-10 |DESVINCULACION DE PERSONAL Teempo  |Estabilidad laboral Eficacia |\ UMero empleados presentes después de x meses / Nimeo 3 2 2 8 Aprendizaje
realizadas hace x meses
DT70-30-10 [PERMISOS Y VACACIONES Demanda  |% Permisos Eficacia  |S0licitud de permisos otorgados / Total de solicitudes de 1 3 1 o 4 Aprendizaje
permiso
DT70-40-10 |[FORMACION CONTINUA Evakacign | ¢ Calificacion de evaluacidnde |z62ia  |Sumatoria de calificaciones / Ndmero de calificaciones 3 3 1 @10 | Aprendizaie
5770-40-20 |FORMACION CONTINUA P—— :/ne isghmemo capaciaciones al |cpc, | Total capachaciones realzadas / Total capactaciones 3 3 . o010 | Amerdie
DT70-50-10 [NOMINA Lineamientos (Promedio de atrasos Eficacia Total minutos de atrasos / Total de horas de trabajo 2 3 1 7 Aprendizaje
DT70-50-20 [NOMINA Tiempo  |indice de absentismo Eficiencia | 10121 horas hombre no trabajadas / Total horas hombre 3 2 1 7 Procesos
tedricas de trabaio
DT70-60-10 |[VIATICOS Cumplimiento |% Solicitudes atendidas Eficacia L‘;‘I‘;:; atendidos / total de 1 2 2 o 4 Procesos
DT80-10-10 [GESTION DE IMPORTACION Costo  |Phazo promedio de inventarios  |Eficacia  |Inventarios / Costo de ventas * 360 3 1 2 o 5 Financiero
DT80-10-20 |GESTION DE IMPORTACION Costo Rotacion de inventarios Eficacia Costo inventario / Inventario promedio 3 2 1 7 Financiero
DT80-20-10 |PAGOS Costo  |Plazo promedio de cLentas por |epeaci | Cuentas por pagar / compras anuakes a crédito * 360 3 2 2 8 Financiero
pagar
DT80-30-10 |PRESUPUESTO Cumplimiento. |% Cumplimiento de utiidad Eficacia | Utiidad ReallUtiidad Presupuestada 3 3 3 @ 12 Financiero




