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RESUMEN EJECUTIVO

En el primer capitulo de la investigacion se muestran los antecedentes de la empresa desde
su comienzo en el mercado de Seguridad y Salud Ocupacional. Ademas se realiza un estudio
del sector de seguridad industrial y las leyes y normativas que rigen a la razon social de la

empresa.

En el capitulo segundo se realiza una definicion de la cadena de valor segtin Porter y segin
el modelo SAN. Posteriormente se realiza el mapeo propiamente de la empresa segun el

modelo SAN.

En el capitulo tercero se realiza definiciones bésicas de procedimientos, se identifica los
mismos con sus entradas y salidas, con sus objetivos y alcances. Ademds se realiza la
diagramacion de todos los procesos antes identificados, cada uno con su descriptor y ficha

correspondiente.

En el siguiente capitulo se identifica la forma de difundir y socializar el manual de procesos.
Incluye el plan y hoja de ruta. Se realizé un levantamiento de indicadores de cada proceso
para que sea posible medir todas las variables necesarias y de esta forma plantear planes de

mejora aplicables y realizables a un corto plazo.

Finalmente, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones dirigidas a un mejor

funcionamiento de las diferentes actividades de la empresa. En las conclusiones se detallan



xi
los hallazgos que se obtuvieron después de la aplicacién de los indicadores y en las
recomendaciones se puntualizan todos los planes de mejora que se proponen para mitigar

los problemas encontrados.



INTRODUCCION

Dentro de una empresa son inminentes los accidentes que pueden ocurrir. Algunos se
pueden prevenir pero existen otros que no. Una de las formas para la prevencién de
accidentes, es capacitando al personal sobre la importancia de utilizar responsablemente los

instrumentos y vestimenta entregados para realizar el trabajo.

Otras de las formas es contar con reglamentos claros y planes de emergencia, para que todos
los colaboradores puedan reaccionar ante emergencias y accidentes dentro del trabajo. Por

ejemplo a donde acudir, a quien acudir, acciones de primeros auxilios a seguir, etc.

La empresa P&M Services estructura estos reglamentos segun la ley y la normativa, ademas
de planes de emergencia, capacitaciones en general y estudios ergondmicos para que los
trabajadores no tengan repercusiones posteriores. La empresa tiene pocos afios de
experiencia, sin embargo su crecimiento ha sido considerable durante sus afios de

funcionamiento. Por lo tanto se ha visualizado un crecimiento con falta de organizacion.

Justamente en la tesis se propone una cadena de valor segin los procesos que se han podido
identificar. Se ha realizado ademds una diagramacién de estos procesos en su version AS-
IS, se ha realizado descriptores y fichas de caracterizacion con sus respectivos alcances y

objetivos.
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No se ha visto la necesidad de proponer diagramas TO-BE, sin embargo se plante6
indicadores para la medicion de todos los procesos y poder plantear planes de mejora a corto

plazo.

Los planes de mejora han sido considerados para que puedan ser aplicables con una inversiéon

baja y con poco recurso humano.



1.1

1 ANTECEDENTES

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Los accidentes son factores a los que se encuentran expuestas las personas diariamente,
un accidente puede originarse en cualquier lugar y en el momento menos esperado, no
discrimina edad, sexo o género. El lugar donde se desarrolla nuestro diario vivir puede
estar lleno de riesgos, en algunos casos estos se pueden evitar ya que pueden ser
provocados por descuidos o desconocimiento y otros como los desastres naturales que
no, es ahi donde un adecuado conocimiento y capacitacioén pueden ser ttiles para evitar

o minorar el impacto que estos accidentes ocasionan en la integridad de las personas.

Dar a conocer a los trabajadores de una empresa lo importante que es la Seguridad y
Salud Ocupacional complementa los beneficios que las personas poseen cuando

ingresan a una empresa.

En la actualidad tener un ambiente laboral apropiado es fundamental, este incide en el
desempefio de las personas que forman parte de una empresa. Una de las
responsabilidades del empleador es brindar un ambiente de respeto, confort, etc. que
permita a sus colaboradores trabajar en un ambiente digno y lograr que estos sean mas

productivos.
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El hacer a los trabajadores participes de las decisiones que se debe tomar en la empresa
e involucrarlos de manera activa en la participacion de una cultura de seguridad y salud

ocupacional es una estrategia que hace que las personas se comprometan con su trabajo.

Segun el Instituto Nacional de Seguridad Social, articulo 51 de la resolucién 390, todas
las empresas deben constar con un sistema de Seguridad y Salud Ocupacional, el
alcance del mismo dependerd del tamafio de las empresas. Este sistema se encargara
de minimizar los riesgos a los que los empleados se encuentran expuestos al momento
de realizar su trabajo proveyendo de normas y estableciendo una cultura de Seguridad

dentro de la organizacion.

Pullas y Moreno Asociados Cia. Ltda. Es una compaiiia que se constituyé el 2013 en
el Distrito Metropolitano de Quito, sus oficinas se encuentran ubicadas en la Av.

Amazonas y Enrique Davalos, edificio Davalos oficina 401.

La iniciativa emprendedora de Edison Pullas Garcia y Gabriel Moreno Ramos socios
fundadores de Pullas y Moreno Asociados Cia. Ltda. cuyo nombre comercial es P&M
SERVICES fue necesario para poder alcanzar este ambicioso proyecto de constituir
una empresa que pueda satisfacer las necesidades de Seguridad y Salud Ocupacional

que por ley todas las empresas deben poseer sin importar su tamafio o antigiiedad.

MISION Y VISION EMPRESARIAL

Es importante para una empresa saber qué es lo que quiere ser en un futuro y como
conseguirlo, segin Malevski Yoram, “La Visién y Misién son como un faro a la

empresa en las oscuras y turbulentas aguas causadas por el clima empresarial mundial”



(Science, s.f.), es decir, definir qué es lo que son, que es lo que quiere hacer, y que es
lo que quiere ser es fundamental para plantear de manera correcta la misién y visién
que permitird que la empresa alcance los resultados que quienes la conforman desean

alcanzar. P&M SERVICES propone la siguiente mision y vision respectivamente:

e Lamisién de P&M Services es satisfacer las necesidades de nuestros clientes en
temas de asesoria y capacitacion en Seguridad y Salud Ocupacional, para con
nuestro trabajo poder crear una cultura en prevencion de accidentes laborales,
mejorando la productividad, eficiencia, seguridad de las empresas y miembros

de equipo de las organizaciones en el Ecuador.

e Satisfacer las necesidades de las empresas en materia de seguridad laboral, salud
ocupacional y gestion integral corporativa, posicionandonos en los primeros

lugares del mercado gracias a la calidad de nuestros servicios.

P&M SERVICES es una compaiiia que pese a ser relativamente nueva en el mercado
ha sabido sacar provecho del mismo, esto gracias a la colaboracién de profesionales
especializados en la materia entre ellos su Gerente General Ing. Edison Pullas y su
socio fundador Ing. Nelson Moreno los cuales cumplen funciones calves en la

empresa.

El nivel jerarquico de P&M SERVICES esta dado segtn las funciones que cada una
de las personas que conforman la organizacién desempefia estas funciones se describen

en la Figura 1
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Figura 1: Organigrama de la empresa

SERVICIOS

Gracias a los conocimientos técnicos y a la experiencia que poseen las personas que

conforman el grupo de trabajo de P&M SERVICES vy su constante actualizacion en

temas relacionados a Seguridad y Salud Ocupacional han elaborado un grupo de

servicios que buscan satisfacer las necesidades de las empresas, a continuacion se

presentan algunos de ellos:

e Elaboracién de Reglamentos de Seguridad y Salud en el Trabajo.

¢ Elaboracién de Planes de Emergencia, Contingencia y Continuidad del Negocio.

e Constitucion y Registro de Comités Paritarios de Seguridad y Salud en el trabajo.
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e Capacitacion en Seguridad y Salud en el trabajo (Brigadas de emergencia,

prevencion de riesgos laborales, andlisis de riesgos, ergonomia, entre otros).

e Elaboracién e implementacion de Sistemas de Gestién SART / ISO 9001 / ISO

14001 / OHSAS 18001 / BASC.

¢ Identificacién y Evaluacion de Riesgos Laborales.

¢ Higiene Industrial: mediciones de ruido e iluminacién.

e Estudios de Impacto Ambiental.

e Estudios de Perfiles de Riesgos Corporativos.

¢ Estudios de Factores de Riesgo Psicosociales (Mobbing), Estrés Laboral.

e Andlisis de Factores de Riesgo Ergonémicos.

e Auditorias Internas de acuerdo a los requerimientos del IESS.

Ademaids de asesorias en temas de seguridad P&M SERVICES se encuentra avalada

por el Ministerio de Relaciones Laborales para impartir capacitaciones a todo nivel a

las empresas del sector publico.



CARTERA DE CLIENTES

Su cartera de clientes se encuentra constituida por empresas y organizaciones que
pertenecen a diferentes industrias que con ayuda de P&M SERVICES buscan cumplir
con los reglamentos y leyes impuestas por el Instituto Nacional de Seguridad Social
para salvaguardar la integridad de sus empleados y asi conseguir una cultura que

permita obtener resultados duraderos en el tiempo, entre las mds conocidas tenemos:

e Mall El Jardin.

e Moviec.

e Grupo Nobis (Pronobis S.A., Nobis, Sertel, Tecnobis, Plaza Parking, entre otras)
¢ Hotel Radisson Royal Quito.

e Pollo Favorito S.A. “Pofasa” — Grupo Supermaxi.
e Edimca del Ecuador.

e Hospital Metropolitano.

e Caves S.A. “Servicios de Catering”.

e Conduto S.A. “Servicios Petroleros”.

e Wall Street Institute “Idiomec S.A.”.

¢ Rincon del Gaucho Restaurante.

e Cooperativa 29 de Octubre.

e Alfa Seguridad Cia. Ltda. “Seguridad Privada”.

¢ Flexiplast.

e Unilimpio.
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El ministerio de relaciones laborales ha impuesto que empresas disefien su sistema de

seguridad ocupacional de acuerdo al niimero de trabajadores que cada empresa posee

y al riego que existe al realizar su trabajo.

Dichos requerimientos se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1: Requerimientos por tamaifo de empresa

No. Trabajadores | Clasificacion Organizacion Ejecucion
Botiquin de primeros Diagnéstico de Riesgos
auxilios Politica empresarial
1 Delegado de Seguridad y Plan minimo de prevencién

1a9 Microempresa | Salud de riesgos
Responsable de prevencion | Certificados de salud MSP
de riesgos Exdmenes médicos
preventivos
» Comité paritario de Politica empresarial
Seguridad e Higiene Diagnéstico de Riesgos
Reglamento Interno de SST
3 Servicio de enfermeria Programa de Prevencion
Pequena Programa de capacitacion
10a49
empresa Responsable de Prevenciéon | Exdmenes médicos
de Riesgos preventivos
Registro de accidentes e
incidentes
Planes de emergencia
Comité paritario de Politica empresarial
Seguridad e Higiene Diagnéstico de Riesgos
Reglamento Interno de SST
Responsable de Prevencién | Programa de Prevencion
Mediana
50a99 de Riesgos Programa de capacitacién
empresa
Registro de accidentes e
Servicio de enfermeria o incidentes
servicio médico Vigilancia de la salud
Planes de emergencia
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No. Trabajadores

Clasificacion

Organizacion

Ejecucion

100 o mas

Gran empresa

Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud:
- Comité paritario de
Seguridad e Higiene
- Unidad de Seguridad e
Higiene

- Servicio Médico de

Politica empresarial
Diagnéstico de Riesgos
Reglamento Interno de SST
Programa de Prevencion
Programa de capacitacién
Registro de accidentes e

incidentes

Empresa Vigilancia de la salud
- Liderazgo gerencial Registro de Morbilidad
laboral

Planes de emergencia

INFORMACION GENERAL DEL SECTOR DE SEGURIDAD INDUSTRIAL EN

EL ECUADOR

En una empresa, sea cual fuera su actividad laboral, los accidentes son inherentes.
Existen peligros tanto en una industria como en una oficina. Se ha demostrado que
malas posiciones, excesiva exposicion al ruido, mala iluminacidn, acciones repetitivas,

etc., pueden causar dafios permanentes en las personas.

En Ecuador, el tema no era muy tratado y considerado por las empresas, ya que muchas
de ellas estaban formadas muy informalmente. Ha medida que han ido pasado los afios

el tema de seguridad industrial ha ido tomando fuerza.

Los empresarios actuales del pais han presentado su interés y compromiso para
cumplir con la proteccién de sus trabajadores considerando no solo el costo que podria
un accidente grave traer a la empresa, sino el dafio que se podria causar en sus

trabajadores.
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Para entender un poco més acerca de la seguridad industrial, se va a mencionar unos

conceptos:

CONCEPTOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

e “La seguridad industrial es un concepto originado socialmente en tiempos
modernos, es un proceso contemporaneo y que se desarrolla a medida que las
técnicas y las tecnologias alcanzaron y se fueron aplicando a las progresivas

etapas de la produccién industrial”. (Concepto.de, s.f.)

La seguridad industrial es un drea que se encarga de minimizar los riesgos en la
industria. Los principales riesgos en la industria estan vinculados a los accidentes, que
pueden tener un importante impacto ambiental y perjudicar a regiones enteras, ain mas

all4 de la empresa donde ocurre el siniestro.

Como se habia mencionado anteriormente los accidentes laborales son altamente
costosos para las empresas y organizaciones y que traen repercusiones graves para los

involucrados y sus familias.

No es la sola obligacion de cumplir con leyes y reglamentos, sino evitar la pérdida de
recursos y fuerza de trabajo por un lado y el sufrimiento humano y la pérdida de
imagen por otro lado, sino que la seguridad en el trabajo trae grandes beneficios. Un
empleado que se siente seguro incrementa su productividad, su calidad de trabajo, es
mucho mas eficiente ya que sabe que la empresa se preocupa por €l y posteriormente

no va a tener secuelas por su labor.
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Es importante que el puesto de trabajo esté bien disefiado para evitar enfermedades
relacionadas con condiciones laborales deficientes, asi como para asegurar que el
trabajo sea productivo. En lo que las empresas realmente deben concentrarse es en la

prevencion de los accidente, provisionando todo tipo de seguridad para su cuerpo.

Ante un cambio siempre hay personas que se oponen. Los obreros estdn
acostumbrados a cumplir su labor de una manera y cuando se detecta un riesgo que
requiere de una proteccioén personal (casco, protector auditivo, gafas de proteccion,

mascarilla, guantes, etc.) le causa incomodidad.

Dentro de la cultura Ecuatoriana existe un rechazo al cambio por miedo a despidos

entre otras.

Para atacar este rechazo es necesario que el empresario les capacite y les entrene
constantemente para generar una cultura de auto cuidado, en donde ellos comprendan

que es por su propio bienestar.

Las ventajas de la seguridad industrial y prevencién de riesgos, son varias, entre ellas:
control de lesiones y enfermedades profesionales a los trabajadores, control de dafios
a los bienes de la empresa (instalaciones y materiales), menores costos de seguros e
indemnizaciones, evitan las pérdidas de tiempo, menor rotaciéon de personal por
ausencias al trabajo o licencias médicas y continuidad del proceso normal de

produccion.
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Es importante que los empresarios ecuatorianos entiendan que la seguridad de su

personal no es un gasto sino una inversiéon que posteriormente va a dar resultados

positivos.

Hablar de Seguridad Industrial no es simplemente entregar un casco, un par de botas

y en el mejor de los casos, una lampara con baterias, es mas bien crear una cultura en

donde todos tengan precauciones.

1.2.1 Normativas y leyes

Normativa legal de seguridad y salud

e Instrumento Andino (Decision 584) y Reglamento del Instrumento (957).

e Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del

Medio Ambiente de Trabajo — Decreto Ejecutivo 2393.

e Reglamento de Seguridad y Salud para la Construccién y Obras Publicas.

e AM 220 Guia para elaboracién de Reglamentos Internos de Seguridad y

Salud en el Trabajo.

e Convenios OIT relacionados a la Seguridad y Salud ratificados por

Ecuador.
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e Reglamento de Seguridad del Trabajo contra Riesgos en Instalaciones de

Energia Eléctrica.

SALUD OCUPACIONAL

e Reglamento para el Funcionamiento de Servicios Médicos — Acuerdo

Ministerial 1404 Acuerdo Ministerial 398 VIH SIDA

REGISTRO DE PROFESIONALES EN SEGURIDAD Y SALUD

e Acuerdo Ministerial 203.

e Solicitud de Registro de Profesional SST.

REGISTRO DE ORGANISMOS PARITARIOS DE SEGURIDAD Y

SALUD

e Modelos para conformacién de Organismos Paritarios.
e Requisitos Organismos Paritarios.

e Solicitud de Registro de Organismos Paritarios.

REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD

Modelo de Reglamento de Seguridad y Salud.

Modelo Plan Minimo Prevencion de Riesgos.

Formulario RHS-001.

Requisitos Reglamento.
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Ademas se encuentran también:

e “DECRETO EJECUTIVO 2393 REGLAMENTO DE SEGURIDAD
Y SALUD DE LOS TRABAJADORES Y MEJORAMIENTO DEL
MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO” (Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social - IESS, s.f.)

Las disposiciones del presente Reglamento se aplicardn a toda actividad
laboral y en todo centro de trabajo, teniendo como objetivo la prevencion,
disminucién o eliminacién de los riesgos del trabajo y el mejoramiento del

medio ambiente de trabajo.

e “REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE
RIESGOS DE TRABAJO (SART)” (Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social - IESS, s.f.)

La Direccion del Seguro General de Riesgos del Trabajo, (DSGRT)
formulard y evaluaré el Plan Anual de ejecucion de las auditorias a nivel
nacional. El presente reglamento tiene como objeto normar los procesos
de auditoria técnica de cumplimiento de normas de prevencion de riesgos
del trabajo, por parte de los empleadores y trabajadores sujetos al régimen

del Seguro Social. En donde topa temas como:
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e “REGLAMENTO PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LOS
SERVICIOS MEDICOS DE EMPRESAS (Acuerdo No. 1404)”

(Ministro de Trabajo y Bienestar Social, s.f.)

El Servicio Médico de Empresa, que se basara en la aplicacion préctica y
efectiva de la Medicina Laboral, tendrd como objetivo fundamental el
mantenimiento de la salud integral del trabajador, que deberé traducirse en

un elevado estado de bienestar fisico, mental y social del mismo
e “REGLAMENTO DEL INSTRUMENTO ANDINO DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO” (Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social - IESS, s.f.)

Los Paises Miembros desarrollaran los Sistemas de Gestion de Seguridad

y Salud en el Trabajo

e “CODIGO DEL TRABAJO DEL ECUADOR” (Lexis, s.f.)

Con los articulos:

= Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo.

= Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador.

= Art. 172.- Causas por las que el empleador puede dar por terminado el

contrato
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e “CONSTITUCION POLITICA DEL ECUADOR” (Abogados de

Ecuador, s.f.)

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o
enfermedad, tendra derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la

relacion laboral, de acuerdo con la ley.

o “REGLAMENTO GENERAL DEL SEGURO DE RIESGOS DEL

TRABAJO” (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS, s.f.)

Que la Institucion debe actualizar el sistema de calificacion, de evaluacién
e indemnizacién de los accidentes del trabajo y las enfermedades
profesionales, en concordancia con la técnica y los problemas actuales y
mejorar, ademads, las prestaciones econdmicas del Seguro de Riesgos del
Trabajo para los afiliados o para sus deudos, asi como impulsar las
acciones de prevencion de riesgos y de mejoramiento del medio ambiente

laboral.

e REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE

RIESGOS DEL TRABAJO

Tiene como objeto normar los procesos de auditoria técnica de
cumplimiento de normas de prevencion de riesgos del trabajo, por parte
de los empleadores y trabajadores sujetos al Régimen del Seguro
Social.
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Se considera accidente de trabajo a todo suceso imprevisto y repentino
que ocasione al afiliado, lesién corporal o perturbacién funcional o la
muerte inmediata o posterior, con ocasién o como consecuencia del
trabajo que ejecuta por cuenta de un empleador. También se reconoce
como accidente de trabajo el que sufriera el afiliado al trasladarse
directamente desde su domicilio al lugar de trabajo o viceversa. El
IESS no cubre los accidentes que se origine por dolo o imprudencia del
afiliado. (Ley SART Ecuador, 2013)

Es importante tener presente este reglamento ya que no solo es obligacion
de la empresa asegurarse de la seguridad de todos, sino también los
trabajadores deben tener conciencia de todos los accidentes que pueden

ocurrir en horas del trabajo y todas las precauciones que son necesarias.

¢ REBA (Rapid Entire Body Assessment)

El método es el resultado del trabajo conjunto de un equipo de
ergénomos, fisioterapeutas, terapeutas ocupacionales y enfermeras, que
identificaron alrededor de 600 posturas para su elaboracion.

El método permite el anélisis conjunto de las posiciones adoptadas por
los miembros superiores del cuerpo (brazo, antebrazo, muiieca), del
tronco, del cuello y de las piernas. Ademads, define otros factores que
considera determinantes para la valoracion final de la postura, como la
carga o fuerza manejada, el tipo de agarre o el tipo de actividad
muscular desarrollada por el trabajador. Permite evaluar tanto posturas
estaticas como dindmicas, e incorpora como novedad la posibilidad de
senalar la existencia de cambios bruscos de postura o posturas
inestables.

Cabe destacar la inclusion en el método de un nuevo factor que valora
si la postura de los miembros superiores del cuerpo es adoptada a favor
o en contra de la gravedad. Se considera que dicha circunstancia
acentia o atenua, segin sea una postura a favor o en contra de la
gravedad, el riesgo asociado a la postura. (Ergonautas, s.f.)

Muchas personas no estdn conscientes de todas las repercusiones que

pueden ocasionar posturas incorrectas, o trabajos que se realizan las
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mismas actividades constantemente. Es importante estudiar las mejoras
que se puedan realizar en nuestro lugar de trabajo, como la iluminacién o

posturas ergondmicas.

¢ RULA (Rapid Upper Limb Assessment)

La adopcion continuada o repetida de posturas penosas durante el
trabajo genera fatiga y a la larga puede ocasionar trastornos en el
sistema musculo esquelético. Esta carga estitica o postural es uno de
los factores a tener en cuenta en la evaluacién de las condiciones de
trabajo, y su reduccion es una de las medidas fundamentales a adoptar
en la mejora de puestos.

Para la evaluacién del riesgo asociado a esta carga postural en un
determinado puesto se han desarrollado diversos métodos, cada uno con
un dmbito de aplicacién y aporte de resultados diferente.

El método Rula fue para evaluar la exposiciéon de los trabajadores a
factores de riesgo que pueden ocasionar trastornos en los miembros
superiores del cuerpo: posturas, repetitividad de movimientos, fuerzas

aplicadas, actividad estatica del sistema misculo esquelético.
(Ergonautas, s.f.)

Es necesario analizar todas las posturas y movimientos que se realizan
durante la jornada de trabajo. Existen algunos movimientos de manos, de
brazos o incluso traslados innecesarios. Es importante optimizar el puesto
de trabajo para que lo que se realice no afecte a nuestro cuerpo a un largo

o mediano plazo.

e CHECK LIST OCRA

Fue propuesto para la evaluacion rdpida del riesgo asociado a
movimientos repetitivos de los miembros superiores. El método
CheckList OCRA tiene como objetivo alertar sobre posibles trastornos,
principalmente de tipo musculo-esquelético (TME), derivados de una
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actividad repetitiva. Los TME suponen en la actualidad una de las

principales causas de enfermedad profesional, de ahi la importancia de
su deteccion y prevencion. (Ergonautas, s.f.)

Cuando se realiza actividades continuas muchas veces se tiene
movimientos repetitivos que pueden lastimar o afectar a partes de nuestro
cuerpo. Es importante detectar y prevenir cualquier movimiento

mondtono que este ocasionando dafios al cuerpo.

e SERIE MANEJO MANUAL DE CARGA (MMC)

Esta nueva serie de fichas con consejos y recomendaciones basicas para
empresas pymes, busca prevenir los riesgos y peligros asociados al
Manejo Manual de Carga (MMC), como las lesiones musculo-
esqueléticas, los riesgos asociados al entorno de trabajo, peligros del
movimiento de Carga en altura, el correcto uso de ayudas mecénicas, y
la importancia de los Elementos de Proteccion personal (EPP); ademds
de explicar en forma sencillas las principales técnicas de levantamiento
y manejo de sacos, objetos cilindricos, tambores, entre otros
interesantes temas. (Prevencion, Seguridad y Salud Laboral, 2012)

Muchas veces los trabajadores no entienden la importancia de toda la
proteccion personal que se les proporciona, de modo que no usan el
calzado adecuado, ni los cinturones para poder levantar cargas pesadas. Se
debe estar conscientes que esos trabajos si no son manejados

correctamente van a tener repercusiones.

e ISTAS21 (COPSOQ)

En la dltima década, 1a metodologia COPSOQ de evaluacién de riesgos
psicosociales se ha convertido en un instrumento de referencia a nivel
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internacional, una metodologia de orientacién socio-técnica que ha
integrado aportaciones fundamentales desde diversos ambitos de la

investigacion social y de la salud, de la organizacion del trabajo y de la
préctica de la prevencion de los riesgos laborales. (Istas, s.f.)

Si bien es cierto los accidentes pueden pasar a cualquier momento y en
cualquier instancia, también es cierto que se pueden prevenir en algunos
casos y en otros al menos estar un poco mas preparado para el momento
de la emergencia, sabiendo exactamente qué es lo que se debe hacer y a

donde se puede acudir.

e MODELO PSICO VERSION 3.0

Se presenta como una herramienta para la evaluacion de los factores
psicosociales. Su objetivo es aportar informacion para poder identificar
cudles son los factores de riesgo en una situacion determinada,
permitiendo, por tanto, el diagndstico psicosocial de una empresa o de
areas parciales de la misma, a partir de los cuestionarios de aplicacion
individual. (Ministerio de Empleo y Seguridad de Espaiia, 2014)

Se debe analizar no solo los riesgos que pueden afectar al cuerpo, sino
también aquellos que pueden afectar a la mente y el desempefio en el

trabajo. Existen problemas como monotonia, falta de desarrollo, etc.

¢ METODOLOGIA GINSHT

Toda manipulacién manual de cargas conlleva un riesgo inherente, el
método trata de determinar el grado de exposicion del trabajador al
realizar el levantamiento o trasporte de la carga, indicando en cada caso
si dicho riesgo cumple con las disposiciones minimas de seguridad y
salud reconocidas como basicas por la legislacion vigente, las entidades
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anteriormente referidas y por la mayoria de especialistas en la materia”.
(Ergonautas, s.f.)

La carga manual conlleva consecuencias cuando no es manejada
correctamente, se debe tener en cuenta la forma de cargar los objetos, las

herramientas necesarias y la proteccion necesaria.



2 CADENA DE VALOR

Segin Michael Porter la cadena de valor es:

En los libros de contabilidad se refleja esencialmente un incremento tedrico del valor
sobre y por encima del costo inicial. Generalmente se supone que este valor debe ser
superior a los costos acumulados que se han "agregado" a lo largo de la etapa del proceso
de produccion. Las actividades del valor agregado real (AVAR) son aquellas que, vistas
por el cliente final, son necesarias para proporcionar el output que el cliente estd
esperando. Hay muchas actividades que la empresa requiere, pero que no agregan valor
desde el punto de vista de las ventajas para el cliente (actividades de valor agregado en la
empresa 0 VAE). Ademds, existen otras actividades que no agregan valor alguno,
porejemplo, el almacenamiento. (BSCRSE, s.f.)

La Cadena de Valor esta disefiada con el fin de obtener una ventaja competitiva. Existen
actividaes que no agregan valor al producto o servicio de modo que esas son las actividades

que hay que tratar de, en lo posible, disminuirlas o eliminarlas.

El valor agregado como la suma de los beneficios que el cliente recibe menos los costos
percibidos por El al adquirir y usar un producto o servicio. “La cadena de valor
esesencialmente una forma de andlisis de la actividad empresarial mediante la cual
descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de

ventaja competitiva enaquellas actividades generadoras de valor”. (BSCRSE, s.f.)

La técnica de Cadena de Valor, tiene por objetivo, identificar las actividades que se realizan
en una compaiifa, las cuales se encuentran dentro de un sistema denominado sistema de

valor, que estd conformado por:
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Cadena de valor de los proveedores.

Cadena de valor de otras unidades del negocio.

Cadena de valor de los canales de distribucion.

Cadena de valor de los clientes.

La cadena de valor de una empresa estd encajada en un campo mds grande de actividades,

llamado Sistema de Valor.

e Los Proveedores.
e Canales (valores).

e Cadena de Valor del comprador.

Cadena de valor

\ Cadena de valor Cadena de >, | Cadena de valor
de los proveedore

/ de la empresa valor del canal y ” | del comprador

Figura 2: Sistema de Valor

Fuente: Cadena de Valor segtin Michael Porter

2.1 IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES PARA LA CADENA DE VALOR

La Cadena de Valor es una herramienta de anélisis que permite ver hacia adentro de la
empresa, en busqueda de una fuente de ventaja en cada una de las actividades que se
realizan, de modo que es importante empezar por la indentificacién de actividades y

procesos para diagramar la cadena de valor.
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Tareas

Actividades

Procesos

Sistema
Figura 3: Jerarquizacion de los procesos

Por actividad entendemos “el conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un
resultado” (Pérez, 2010). Sistema como “un conjunto de procesos que tienen por

finalidad la consecucién de un objetivo” (Pérez, 2010).

Las actividades asociadas a un proceso se afectan unas a otras, por lo cual es
importante considerar el desempefio simultaneo de una serie de actividades que operan
todas al mismo tiempo. Una forma aconsejable de analizar un proceso es haciendo un
diagrama que muestre los elementos bésicos de un proceso, por lo general, las tareas,

los flujos, y las zonas de almacenamiento.

Es necesario hablar de diferentes niveles de procesos:

Alta direccidn.

e Direccion intermedia.

Mando intermedio.

Personal base.
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Es importante saber que un proceso siempre tiene un proveedor, una entrada, una
salida y un usuario. Es decir “un proceso se refiere a una parte cualquiera de una
organizacion que toma insumos y los transforma en productos que segiin espera,
tendran un valor més alto para ella que los insumos originales” (Chase F. & Jacobs).
Para definir las actividades de un proceso se debe tener cuidado en no entrar en una

descripcion de tareas pero tampoco muy general.

INPYT

9 OUTPyT
® ., ‘,

SECUENCA

DE

Figura 4: Elementos de un proceso

Para poder diagramar la cadena de valor es necesario identificar los procesos primarios

y los secundarios.

Infraestructura general \

Recursos humanos

Actividades
de apovo

Desarrollo tecnoligico

Abastecimientos

Logistica

Logistica | Market :
interna  |OPeraciones gi B2l Servicio

EXTErTia ¥ Ventas
Actividades
primarias

o+ ol & i o -

+* i

Figura 5: Descripcion de la Cadena de Valor
Fuente: BSC RSE
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La responsabilidad de los primarios debe estar muy cercana a la alta direccién. Los
procesos primarios deben tener una alta capacidad de mediciéon. Deben estar muy
relacionados con la misién y vision de la empresa. En otras palabras los procesos
primarios son la razén de ser de la empresa, ademas de proporcionar un valor agregado

al cliente.

Para realizar la cadena de valor también se podria identificar los procesos clave desde

el punto de vista del cliente utilizando una tabla de atributos de calidad del cliente.

MAPEO DE CADENA DE VALOR

La ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades
de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales.
Por consiguiente la cadena de valor de una empresa estd conformada por todas sus

actividades generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

Una cadena de valor genérica estd constituida por tres elementos bésicos:

e Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo
del producto, su produccion, las de logistica y comercializacion y los servicios

de post-venta.

e Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la
administracion de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios,

las de desarrollo tecnoldgico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de
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procesos e ingenieria, investigacidon), las de infraestructura empresarial
(finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria

legal, gerencia general).

e El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos

por la empresa para desempeiiar las actividades generadoras de valor.

Es una forma sistemdtica de examinar todas las actividades que una empresa
desempefia y como interactian es la Cadena de Valor. Con esta herramienta, se
disuelve a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para comprender el

comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion existente y potencial.

El mapeo de cadena de valor ofrece una vision del estado actual de nuestra empresa y
el lugar 6ptimo a donde queremos llegar en cuanto a nuestro proceso se refiere,
reduciendo eficientemente los costos de desperdicios tales como: sobreproduccion,
inventarios, tiempos de espera, transporte, movimientos, fallas de calidad y
reprocesamientos, evitando asi fugas de capital, que en la actualidad son primordiales

para la estabilidad de una organizacion.

Asi como un mejor control y monitoreo de todas las etapas que el producto necesita

para su manufactura.

Se mapea desde el flujo de materiales que empieza (la materia prima en su estado
bruto) y va pasando por diferentes procesos de transformacién y manufactura, hasta
llegar a ser un producto terminado. Se puede analizar el inicio de un producto hasta
que éste haya terminado. (Gestiopolis, s.f.)
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Se debe comenzar con un mapa de estado actual que te indica en donde se encuentra
la compaiiia; es decir, con qué informacién se cuenta. Después de terminar con el
estado actual, se continda con el estado futuro el cual ayuda a ver hacia donde debemos
dirigirnos y como lo vamos a realizar; con este proceso, se elimina los costos y se

reduce operaciones que no agregan valor.

Algunas operaciones que no agregan valor son:

e Sobreproduccion

e Espera.

e Transporte.

e Procesos inadecuados.

¢ Inventario innecesario.

e Movimientos innecesarios.

o Correccidn de errores

Para Porter las metas indican qué pretende lograr una unidad de negocios; la estrategia
responde a como lograrlas. El instrumento mas utilizado para realizar un andlisis que
permita extraer claras implicaciones estratégicas para el mejoramiento de las

actividades con un enfoque de eficiencia y eficacia es la Cadena de Valor.

Existen algunos pasos para el mapeo de la cadena de valor:

¢ Primero, “se debe de tener una vision de los requerimientos del cliente, los cuales

estan plasmados en las hojas de proceso de cada operacion, el cual se debe de
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realizar como un recorrido previo, sin hacer ninguna anotacién al respecto”.

(Gestiopolis, s.f.)

Esta actividad nos ayuda en el mapeo a saber todas las actividades que se realizan
y no estar perdiendo tiempo en el siguiente paso ya que eso ocasiona una pérdida
de tiempo también. Teniendo una vision completa se puede identificar desde un

inicio las actividades, pasos o registros innecesarios.

“Posteriormente, se debe ir anotando todos los pasos y ciclos que estdn en
realidad trabajando en la empresa. Se va a registrar todos los detalles que se
localicen durante el proceso. En ocasiones, se encuentran con operaciones que
se hacen, pero que por algiin motivo no estdn registradas en las hojas de proceso

o de operacion estandar”. (Gestiopolis, s.f.)

En este paso es importante medir a varias personas conocedoras del proceso ya
que no todas las personas trabajan al mismo ritmo y si se realiza solo una

medicién se estaria teniendo un tiempo irreal.

“Una vez de realizado todo el mapeo, se procede a analizar todos los puntos
anotados, para generar mejoras que ofrezcan a la empresa una reduccién en
tiempos de procesos o entrega de los productos, pero lo mds importante, es
disminuir o erradicar los desperdicios que hacen més lento el proceso y genera

pérdidas de todo tipo a la empresa”. (Gestiopolis, s.f.)
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Una vez que se tiene toda la informacion se van a evidenciar actividades que
generan valor y las que no. De modo que se puedan si no eliminar al menos

reducir tiempos de espera, trasporte y/o movimientos innecesarios.

2.2.1 Identificacion de los Niveles de la Cadena de Valor

La cadena de valor de una empresa estd conformada por todas sus actividades

generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

Una cadena de valor genérica consta de:

® Primarias

Son las actividades que se relacionan con el desarrollo del producto, la
comercializacion y distribucidn, la produccidn, y los servicios posteriores
a una venta. Son la razén de ser de la empresa. Son las actividades que

nos producen ingresos.

¢ De Soporte

Es la administracion de los recursos de la empresa tales como talento
humano, telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e
ingenieria, investigacién, compra de bienes y servicios, finanzas,
contabilidad, gerencia de la calidad. Son las actividades que ayudan al

desarrollo de las actividades primarias.
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e “El Margen

Es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la
empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor”.

(Monografias.com, s.f.)

El propdsito de la cadena de valor es poder identificar las actividades que
generen a la empresa una ventaja competitiva y las que podrian en un

futuro.

Porter resalta tres tipos diferentes de actividad en el analisis gerencial:

Las Actividades Directas, que son aquellas directamente
comprometidas en la creacién de valor para el comprador tales como a
fuerza de ventas, el disefio de productos, la publicidad, el ensamblaje
de piezas, etc.

Las Actividades Indirectas, que son aquellas que le permiten
funcionar de manera continua a las actividades directas, como podrian
ser el mantenimiento y la contabilidad.

El Aseguramiento de la Calidad, en el desempeio de todas las

actividades de la empresa. (Escuela Superior Politécnica del Ejército -
ESPE, s.f.)

2.2.2 Estado Actual

Se consider6 el modelo de Porter para la elaboracion de la cadena de valor en su
estado actual ya que este especifica las dreas que conforman la empresa y asi
esquematiza su forma de trabajo y el procedimiento implantado para realizar las

tareas necesarias para dar el servicio que se ofrece.
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Una de las debilidades que se encontrd en este modelo es que al implementarlo
en una empresa que estd empezando a abrirse campo en el mercado,
considerdndose esta una microempresa impide que los trabajadores realicen las
tareas que son su responsabilidad ya que la jerarquia de la empresa no se
encuentra totalmente definida (el nimero limitado de empleados con los que
PYM SERVICES cuenta realizan distintas tareas sin importar la designacion

inicial, todo esto para cumplir con los objetivos y satisfaccion del cliente).

Con lo mencionado anteriormente la cadena de valor de la empresa segun el

modelo de Porter es:

COMPRAS: Compra de equipos y suministros \ ACTIVIDADES DE APOYO

DESARROLLO TECNOLOGICO: Capacitacién al personal \

RECURSOS HUMANOS: Contratacion

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Mantenimiento de instalaciones \

MARKETING Y | SERVICIO POS- SERVICIOS: LOGISTICA LOGISTICA
VENTAS: VENTA: Capacitaciones| EXTERNA: ‘;_NTER:A’
Comunicacién | Recepciénde | |dentificacién | Instalacién de r:n::aer:m
, publicidad y | quejasy de riesgos elementos de ntgs
promociones | mejoras laborales seguridad

N
i, T

&M ACTIVIDADES PRIMARIAS

SERVICES

Figura 6: Cadena de Valor segiin el modelo Porter
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2.3 MODELO NUEVO

MODELO SAN

Dado que PYM Services es una empresa dedicada a ofrecer servicios se ha visto

oportuno utilizar el modelo de la SAN (Secuencia de actividades de negocio).

Este modelo nos guia a un trabajo no departamentalizado, ya que va a ser necesario
que todas las personas y recursos sean invertidos en el desarrollo de las actividades de
la empresa. Es necesario que los colaboradores conozcan todo lo relacionado con los
productos que se ofrecen, todos los procesos que se realizan y la gestion utilizada en

la empresa.

Es importante realizar un andlisis a nivel de actividad, en donde se puede entender el
proceso a realizar pero que no se llegue al detalle de tarea ya que asi no se lograria

distinguir las caracteristicas que son necesarias para que el sistema completo funcione.

Debemos tomar en cuenta las siguientes 6 propiedades caracteristicas:

1. La estructura y dimensionamiento de la capacidad.

2. La estructura de los procesos y procedimientos.

3. La estructura y composiciones de los flujos (también limites).
4. La estructura de los RRHH.

5. El sistema de resolucion de conflictos.

6. El sistema de informacion.
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Entonces cada actividad de la SAN debe ser analizada por estas seis variables para

poder clasificar los problemas encontrados correctamente.

En base a esta explicacion se ha realizado el modelo de la SAN para P&M SERVICES.

PROMESA DE P&M SERVICES

EJEMPLOS

“EPS FAMISANAR trabaja dia a dia para mejorar continuamente sus procesos
buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, garantizar la
eficiente prestacion de los servicios de salud y garantizar la eficiente prestacion de los

servicios administrativos”. (Famisanar, s.f.)

“PROALCO BEKAERT se compromete con sus clientes a cumplir los estdndares
de servicio y calidad descritos en este documento, donde detallamos los aspectos
minimos que puede esperar de nosotros, teniendo en cuenta que en nuestro proceso
de mejoramiento continuo, procuraremos superar permanentemente dichos
estandares”. (Proalco, s.f.)

Tomando en consideracién los ejemplos antes mencionados se puede definir que la
promesa de una empresa es el compromiso que se tiene con el cliente satisfaciendo de

manera global las necesidades que este posee.

Es asi que para poder conocer y establecer la promesa que PYM SERVICES tiene para
con sus clientes se realizé como primer paso una lluvia de ideas de los factores que

dicha empresa considera al momento de realizar y entregar un servicio.
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LLUVIA DE IDEAS

e Entrega de productos a tiempo.

e Cultura de SSO, que consiste en dar a los clientes y sus colaboradores una

conciencia de lo importante que es la Seguridad y Salud Ocupacional y como

implementarla de manera consiente y sin un control aparente.

e Capacitaciones que satisfagan al cliente.

e Realizar todos los servicios en base a la normativa vigente.

e Asesoramiento durante el proceso de implementacién de las normativas

necesarias para la empresa.

e Apoyo post-venta.

e Buenas relaciones con los clientes.

PROMESA DE SERVICIO

Una vez analizada la lluvia de ideas, se concluy6 que la promesa seria:

Crear relaciones de largo plazo, gracias a una cartera de productos que permitan

implantar una cultura de Seguridad y Salud Ocupacional en el cliente.



37
Esta promesa engloba todos los factores que la empresa en estudio considera el
momento de dar un servicio de calidad a los clientes ya que es la base que motiva el

arduo trabajo que dia a dia se produce en la compaiia.

SECUENCIA DE ACTIVIDADES DE NEGOCIO

Garantia de Calidad en las Gestion de informacion y
asesorias y capacitaciones Documentos

Cadena de Disefio

Cadena de Valor : -
ARadido Operacion de servicios

Cadena de Servicio Auditoria de productos. Servicio Post venta

Figura 7: Cadena de Valor segiin modelo SAN

Se escogid este modelo ya que estd orientado a cumplir la promesa que PYM Services
da a sus clientes, a diferencia del modelo de Porter el modelo SAN permite que los
trabajadores realicen distintas actividades sin importar el departamento que se le
designd, satisfaciendo de manera integra las necesidades de la empresa y rompiendo

las limitaciones que las divisiones departamentales infunden en cada uno de ellos.
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3 PROCEDIMIENTOS

DEFINICIONES BASICAS DE PROCEDIMIENTOS

Modulos homogéneos que especifican y detallan un proceso, los cuales conforman
un conjunto ordenado de operaciones o actividades determinadas secuencialmente
en relacion con los responsables de la ejecucion, que deben cumplir politicas y
normas establecidas sefialando la duracion y el flujo de documentos. (Gobernacién
de Magdalena, s.f.)

Esencialmente el procedimiento radica en el seguimiento de una secuencia de pasos,
bien establecidos que posteriormente nos ayudardn y facilitardn a la culminacién de

un trabajo de la forma mas eficiente y eficaz posible.

Justamente el objetivo de un procedimiento es realizar acciones de una manera exitosa

aun cuando sean varios los participantes.

® Los procedimientos definen la secuencia de los pasos para ejecutar una tarea.

e Son mdédulos que detallan y especifican como deben preceder los responsables
(recursos humanos y/o tecnoldgicos) en su ejecucion estableciendo politicas,
normas y flujo de documentacion.

e Se implementan y no experimentan cambios durante su uso. Al alcanzar
obsolescencia son reemplazadas con nuevos procedimientos. Su objetivo es
finalizar una tarea.

® Los procedimientos tienen objetivos diferentes para cada departamento de la
organizacion. (Taccone, s.f.)
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DEFINICION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El Manual de Procedimientos es un elemento del Sistema de Control Interno, el
cual es un documento instrumental de informacion detallado e integral, que
contiene, en forma ordenada y sistemdtica, instrucciones, responsabilidades e
informacién sobre politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas
operaciones o actividades que se deben realizar individual y colectivamente en una
empresa, en todas sus dreas, secciones, departamentos y servicios. Requiere
identificar y sefialar quién?, cuando?, cémo?, donde?, para qué?, por qué? de cada
uno de los pasos que integra cada uno de los procedimientos. (Gobernacion de
Magdalena, s.f.)

Nos va a permitir conocer el funcionamiento de la unidad administrativa, los
responsables, ubicacion, las actividades y su descripcion. Ademads nos va a ser ttil al
momento de capacitar a un colaborador nuevo, ayuddandonos asi a que si una persona
no se encuentra en la empresa, el proceso no se pare ya que tendria toda la informacién

necesaria para continuar con las actividades.

En el momento de una auditoria también es util, ya que ya se tiene identificado en

donde se encontrard informacion sensible, registros, etc.

3.1.1 Procedimientos

3.1.1.1 Garantia de calidad en las asesorias y capacitaciones

OBJETIVO GENERAL: Garantizar que las capacitaciones y asesorias

sean disefiadas para el grupo objetivo para el cual se contrato los servicios.
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Tabla 2: Garantia de calidad en las asesorias y capacitaciones

NPUT

PROCEDIMIENTO

OUTPUT

Solicitud de Proforma

Levantamiento de

Disefio de asesoria o

0 asesoria

informacién capacitacion
o Modificacién de
Informe de capacitacion ) )
Retroalimentacién modelos de asesoria y

capacitacion

Solicitud de evaluacion

del personal

Evaluacion del Personal

Evaluacion de Personal

3.1.1.2 Gestion de informacién y documentos

OBJETIVO GENERAL: Dar a conocer al cliente el método de trabajo para

entregar un servicio y administrar los documentos que se generen, una vez

que el servicio termind, como respaldo.

Tabla 3: Gestion de informacion y documentos

INPUT

PROCEDIMIENTO

OuUTPUT

Disefio de asesoria o

capacitacion

Clasificacion de

informacion

Lineamiento de servicios

Documentos

Registro interno de

documentos

Base de Datos

3.1.1.3 Operacion de servicios

OBJETIVO GENERAL: Proporcionar a los clientes servicios exigidos por

la ley.
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Tabla 4: Operacion de servicios

INPUT

PROCEDIMIENTO

OUTPUT

Lineamiento de servicios

Elaboracién de
Reglamentos de
Seguridad y Salud en el
Trabajo

Reglamentos de
Seguridad y Salud en el
Trabajo

Lineamiento de servicios

Elaboracion de Planes de
Emergencia 'y

Contingencia

Planes de Emergencia y

Contingencia

Lineamiento de servicios

Elaboracién de Estudio

de riesgos Psicosociales

Estudio de riesgos

Psicosociales

Lineamiento de servicios

Elaboracién de Estudio

de riesgos Ergondmicos

Estudio de riesgos

Ergonémicos

Solicitud de capacitacion

Elaboracion de

Capacitacion

Certificados

3.1.1.4 Auditoria de productos

OBJETIVO GENERAL: Controlar que la implementacion de los servicios
o la préctica de las capacitaciones se las realice de acuerdo a pardmetros

establecidos.

Tabla 5: Auditoria de productos
PROCEDIMIENTO

INPUT OUTPUT

Disefio de asesoria o | Monitoreo de asesoria o | Informe de capacitacién

capacitacién capacitacién 0 asesoria
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3.1.2 Servicio Post-Venta

OBJETIVO GENERAL: Garantizar la mejora en la calidad de asesorias y/o

capacitaciones.

Tabla 6: Servicio Post-Venta

INPUT PROCEDIMIENTO OUTPUT

Informe de capacitacion o | Evaluacién de satisfaccion ) )
) . Informe de satisfaccion
asesoria del cliente

Informe de satisfaccion Medidas correctivas Registro base de datos

3.2 ENUNCIACION DE OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Tabla 7: Garantia de calidad en las asesorias y capacitaciones

rroceso |

Levantamiento de Diseiiar los servicios de acuerdo a la especificacién de los clientes

informacién y dirigidas a un grupo objetivo

) ) Controlar los aspectos positivos y negativos de los servicios para
Retroalimentacion . )
que los dltimos no vuelvan a ocurrir.

) Realizar controles al personal que permitan demostrar su
Evaluacién del Personal

eficiencia el momento de realizar un servicio.

Tabla 8: Gestion de informaciéon y documentos

rroceso |

Clasificacién de Dar a conocer al Cliente la forma de operar de la empresa

informacion mediante lineamiento de servicios.

Registro interno de ] ] _
Asegurar que toda la informacién sea archivada como respaldo.
documentos
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Tabla 9: Operacion de servicios

Elaboracién de Reglamentos de Seguridad y Salud

en el Trabajo

Elaboracién de Planes de Emergencia y
. . Satisfacer requerimientos del cliente
Contingencia
en base a la ley vigente en el Ecuador.

Elaboracién de Estudio de riesgos Psicosociales

Elaboracién de Estudio de riesgos Ergonémicos

Elaboracién de Capacitacion

Tabla 10: Auditoria de productos

PROCESO

Monitoreo de asesoria | Controlar que los servicios se los realice conforme a lo establecido

0 capacitacion por la empresa y siguiendo los lineamientos impuestos por la ley

Tabla 11: Servicio Post-Venta

rroceso |

Evaluacion de

. . ) Controlar la percepcién de calidad de que cliente posee.
satisfaccion del cliente

Medidas correctivas | Corregir las salvedades manifestadas por el cliente

DEFINICION DE RESPONSABLES Y ALCANCES DE LOS PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLES

Gerente General: Es la maxima autoridad encargada de la parte técnica de la empresa,

es aquella persona que guia a los demds trabajadores para que los servicios que se estén

ejecutando, cumplan con los requerimientos que la empresa y la ley establecen.

Asistente de Gerencia: Es la persona que se encarga de actividades no operativas, y

contacto final con el cliente, sus funciones son de soporte para los demds trabajadores.
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Analista: Es la persona la cual realiza la parte operativa de los servicios.

Tabla 12: Garantia de calidad en las asesorias y capacitaciones

PROCESO

Levantamiento de

ALCANCE

Empieza desde que el cliente nos envia la solicitud de proforma hasta

que tenemos el disefio de asesoria y o capacitacién para el cliente y

informacién )
capacitador.
Empieza desde que el cliente y el capacitador nos envian el informe
Retroalimentacién |de capacitacidn y/o asesoria hasta que enviamos a los capacitadores

la modificacién de modelos de asesoria y/o capacitacion.

Evaluacién del

Personal

Empieza desde que el cliente envia la solicitud de evaluacién del
personal hasta que enviamos medidas correctivas a capacitador y

empleados.

Tabla 13: Gestion de informacion y documentos

PROCESO

ALCANCE

Clasificacion de

informacion

Empieza desde que el cliente nos envia la informacién y el proceso
de levantamiento de informacién nos envia el disefio de asesoria y/o
capacitacion hasta que enviamos los lineamientos de servicios a los

clientes.

Registro interno de

documentos

Empieza desde que el proceso operaciéon de servicio nos envia
documentacién de servicios terminados hasta que registramos la

documentacion en la base de datos




PROCESO

Elaboracién de
Reglamentos de
Seguridad y Salud en
el Trabajo
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Tabla 14: Operacion de servicios

ALCANCE

Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacién nos
envia el lineamiento de servicios hasta que enviamos el Reglamentos

de Seguridad y Salud en el Trabajo al cliente.

Elaboracion de Planes
de Emergencia y

Contingencia

Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacién nos
envia el lineamiento de servicios hasta que enviamos el Planes de

Emergencia y Contingencia al cliente.

Elaboracién de
Estudio de riesgos

Psicosociales

Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacién nos
envia el lineamiento de servicios hasta que enviamos el Estudio de

riesgos Psicosociales al cliente.

Elaboracién de
Estudio de riesgos

Ergondémicos

Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacién nos
envia el lineamiento de servicios hasta que enviamos el Estudio de

riesgos Ergondmicos al cliente.

Elaboracién de

Capacitacion

Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacién nos
envia el lineamiento de servicios hasta que se da la capacitacién al

cliente.

PROCESO

Monitoreo de asesoria

0 capacitacion

Tabla 15: Auditoria de productos
ALCANCE
Empieza desde que el proceso de levantamiento de informacién nos
envia el disefio de asesoria y/o capacitacién hasta que enviamos el
informe de capacitacion y/o asesoria al proceso de evolucidn de

satisfaccion al cliente.

PROCESO

Evaluacién de
satisfaccion del

cliente

Tabla 16: Servicio Post-Venta
ALCANCE
Empieza desde que el proceso monitoreo de asesoria y capacitacion
envia el informe de capacitacion y asesoria hasta que enviamos el

informe de satisfaccion al proceso medidas correctivas.

Medidas correctivas

Alcance: Empieza desde que el proceso evaluacion de satisfacciéon
del cliente nos envia el informe de satisfaccién hasta que registramos
la informacién de la empresa en la base de datos de clientes para

futuros negocios.
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DESCRIPCION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES

Luego del estudio realizado se detallan los siguientes descriptores.

Tabla 17: Descriptor - Levantamiento de informacion

=
MANUAL DE PROCESOS Nivel:
/\ \ i
“ &m MACROPROCESO GARANTIA DE CALDAD Cadigo:
w PROCESO GARANTIA DE CALDAD Fecha: 110972015
SUBPROCESO LEVANTAMEENTO DE INFORMACION |Versién:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE _
N DOCUMENTO/| Mecanismo de
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTRO UNID. EJEC. co OBSERVACIONES
CARGO
Codigo de Trabajo,
Se revisa que los Instrumento Andino
requerimientos impuestos por de Seguridad y
la ley sean los solicitados en Salud en el Trabajo,
1 Revisar requerimientos la Froforma que el clients Analista Mail Administrativo . Ley sgbre
envia. En el caso de que no discapacidades,
posea requerimientos Reglamento de
completos pasa a la General de
actividad N°2, caso contrario Responsabilidad
pasa a la actividad N°3. Patronal.
En el caso de que se requiera
Solicitar requerimientos mas servicios se solicita via
2 a mail los  requerimientos Analista Mail Administrativo N/A
completos .
adecuados para el tipo de
empresa.
Disefio de Asesoria vio Se disefia una asesoria y/o
3 \sesoria y capacitacion  segin  los Analista Mail Administrativo N/A
capacitacion -
requerimientos.
Cadigo de Trabajo,
. : Instrumento Andino
Se revisa que la asesoria y/o .
) de Seguridad y
capacitacion cumpla con todo .
. Salud en el Trabajo,
Revisar asesoria y/o lo establecido en la ley. En el Ley sobre
4 I, Y caso de que el disefio no este Gerente General Mail Gerencia General . ¥ SO
capacitacion o discapacidades,
correcto pasa a la actividad
o . Reglamento de
N° 5, caso contrario pasa ala
actividad N° 6 General de
Responsabilidad
Patronal.
En el caso de que el disefio
5 Solicitar Modificaciones no este correcto pasa a la Gerente General Mail Gerencia General NA
actividad N° 3 via mail.
Cadigo de Trabajo,
Instrumento Andino
. de Seguridad y
Se aprueba el dlsen(? po T Salud en el Trabajo,
Aprobar asesoria o € los  requerimientos Ley sobre
6 P! o impuestos en el ley vy, Gerente General Mail Gerencia General . ¥ SO
capacitacion s y discapacidades,
solicitados por el cliente y se
P . Reglamento de
envia via mail
General de
Responsabilidad
Patronal.
Se comunica al Cliente via
7 | Comunicar pian de asesoria yio| mail El disefio de sitsichy Y0/ psistente de Gerencia Mail  |Gerencia General NIA
para su servicio
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por: [EDISONPULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 18: Descriptor - Retroalimentacion

y N

MANUAL DE PROCESOS

Nivel:

MACROPROCESO

GARANTIA DE CALDAD

Cadigo:

PROCESO

GARANTIA DE CALDAD

Fecha:

11092015

SUBPROCESO

RETROALIMENTACION

Version:

CUADRO DE DESCRIPTORES Y RE

SPONSABILIDADES

N° ACTMDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE | nocumMENTO!

REGISTRO
CARGO

UNID. EJEC.

CONTROL / BASE
NORMATIVA/
INSTRUCTIVO

OBSERVACIONES

1 Revisar informe

Se analiza el informe
recibido. En el caso de que
existan inconformidades pasa
a la actividad N° 2, caso
contrario seria el fin del
proceso.

Analista Mail

Administrativo

N/A

Identificar anomallas

Se identifican las anomalias
que el informe presenta y se
envian via mail.

Analista Mail

Administrativo

N/A

Analizar anomalias

Las anomalias identificas por
el analista son analizadas

Gerente General Mail

Gerencia General

N/A

Realizar Modificacion de
asesoria y capacitacion

Se realizan modificaciones ya
que el disefio de asesoria o
capacitacion posee errores
los cuales no satisfacen todos
los requerimientos del cliente
y se envia via mail.

Asistente de Gerencia Mail

Gerencia General

N/A

Implementar modificaciones

El analista envia via mail las
modificaciones a los modelos
de asesoria o capacitacion
para que se apliquen en el
siguiente servicio.

Analista Mail

Administrativo

N/A

Elaborado Por:

Jean Carlo Moreno

Fecha:

Aprobado Por EDISON PULLA]

11/09/2015

Fecha: 18/10/2015

Tabla 19: Descriptor - Evaluacion del Personal

o .

MANUAL DE PROCESOS

Nivel:

MACROPROCESO

GARANTIA DE CALDAD

Cadigo:

PROCESO

GARANTIA DE CALDAD

Fecha:

11092015

SUBPROCESO

Evaluacion del Personal

Version:

CUADRO DE DESCRIPTORES Y RE

SPONSABILIDADES

N° ACTMDAD

DESCRIPCION

D LE DOCUMENTO/

REGISTRO
CARGO

UNID. EJEC.

CONTROL / BASE
NORMATIVA/
INSTRUCTIVO

OBSERVACIONES

1 Analizar objetivos

Se recibe una solicitud de
evaluacion del personal. Se
analizan los objetivos para
poder realizar una evaluacion
del personal.

Gerente General Mail

Gerencia General

N/A

Medir cumplimiento de
objetivos

Se mide el cumplimento de
los trabajadores en
comparacién a los objetivos
que se propusieron en
servicios pasados. En el caso
de que los cumplimientos no
sean satisfactorios pasa a la
actividad N° 3, caso contrario
pasa ala actividad N° 5.

Gerente General Mail

Gerencia General

N/A

Identificar puntos débiles para
realizar medidas correctivas

Se identifica a trabajadores
que poseen un bajo
cumplimiento de objetivos |
cuales fueron sus errores
para aplicar medidas
correctivas, posterior a eso
pasa a la actividad N°2.

Gerente General Mail

Gerencia General

N/A

Elegir trabajador con mejor
cumplimiento

Se elige al trabajador mas
apto para realizar el servicio

Gerente General Mail

Gerencia General

N/A

Comunicar evaluacion

5 satisfactoria

Via mail se comunica al
cliente los resultados
positivos de la evacuacion

Asistente de Gerencia Mail

Gerencia General

N/A

Elaborado Por:

Jean Carlo Moreno

Fecha:

Aprobado Por EDISON PULLA]

11/09/2015

Fecha: 18/10/2015
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Tabla 20: Descriptor - Clasificacion de Informacion

~ MANUAL DE PROCESOS Nivel:
Y " GESTION DE NFORMACION Y
y > &m MACROPROCESO DOCUMENTOS Caodigo:
w/ GESTION DE NFORMACION Y
PROCESO DOCUMENTOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO CLASIFICACION DE INFORMACION  |Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE|
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENNOL UNID. EJEC. NORMATIVA/ |OBSERVACIONES
REGISTRO
CARGO INSTRUCTIVO
Via mail ingresa el Disefio de
1 Reasignar informacion la .asesona.)'/lo capacitacién y Gerente General Mail Gerencia General N/A
la informacion de la empresa.
Se reasigna via mail.
Se clasifica la informacion
2 Clasificar informacion para cada servicio requerido y| Analista Mail Administrativo N/A
se envia via mail.
Se verifica que la informacion
enviada por el cliente este
completa y sea la necesaria
3 Verificar informacion parael sgrvu:lo. En ol casode Gerente General Mail Gerencia General N/A
que la informacion no este
completa pasa a actividad N°
4, caso contrario pasa a la
actividad N°6 via mail.
Se solicita via mail la
4 Solicitar informacion informacion faltante y Gerente General Mail Gerencia General N/A
necesaria
Se solicita via mail la
5 Solicitar informacion adicional |informacion faltante y| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
necesaria
Se establecen lineamientos
6 E: tipodeli )s |con los cuales los analistas Gerente General Mail Gerencia General N/A
an sus servicios.
Se asigna al analista
7 Asignar analista espem_al izado en e| semvicio Gerente General Mail Gerencia General N/A
requerido por el cliente y se
envia via mail.
Se comunica via mail los
Comunicar lineamientos de lineamientos del servicio (
8 senvicio horarios, cantidad de| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
colaboradores, instrumentos
utilizados, etc)
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado PorEDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 1810/2015 |
. . .
Tabla 21: Descriptor - Registro interno de Documentos
- MANUAL DE PROCESOS Nivel:
. - MACROPROCESO GESTIONDE NFORMACIONY | .
Lz ) pocuueTos s
p GESTION DE NFORMACION Y .
\_‘/ PROCESO BOCLMENTOS Fecha: 11/09/2015
REGISTRO NTERNO DE i
SUBPROCESO DOCUMENTOS Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCHMENTO! UNID. EJEC. NORMATIVA/ | OBSERVACIONES
REGISTRO
CARGO INSTRUCTIVO
Se recibe los respaldos
digitales de los servicios
terminados y se los clasifica.
Se envia via mail. En el caso
1 Clasificar informacion de que la informacién no se Analista Mail Administrativo N/A
encuentre actualizada pasa a
la actividad N°2, caso
confrario pasa a la actividad
N°3.
Se actualiza la informacion
2 Actualizar informacion clasificada y pasa a Ila Analista Mail Administrativo N/A
actividad N°3.
Se registra la informacion
3 Registrar informacion completa en intranet Analista Mail Administrativo N/A
empresarial
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 |
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Tabla 22: Descriptor - Monitoreo de asesoria o capacitacion

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
- \ v
S Py | |MACROPROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Cédigo:
Q:y’ PROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Fecha: 110912015
MONITOREO DE ASEORIA O o
SUBPROCESO CAPACITACION Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION D(:E;:j;:‘si::)o, UNID. EJEC. NORMATIVA/ | OBSERVACIONES]
CARGO INSTRUCTIVO
se recibe via mail el disefio
de capacitacion y/o asesoria
1 Analizar disefio y se analiza para poder Gerente General Mail Gerencia General NA
realizar un monitoreo
adecuado
Se establecen que medidas
. son las requeridas para que
2 Establecermedidas de | " “yiceio  pueda  ser Analista Mail Administrativo NIA
monitoreo - .
monitoreado en su totalidad y
se envia via mail
Las medias impuestas son
3 Aplicar medidas de monitoreo |implantadas en el modelo Analista Mail Administrativo N/A
base
Se elabora un informe de
4 Elaborar informe de monitoreo segglmlento. para podgr Analista Mail Administrativo N/A
realizar monitoreo y se envia
via mail
Se revisa el informe. En el
caso de que el informe no se
5 Revisar informe encuentr.e.correcto s€ pasaa Gerente General Mail Gerencia General N/A
la actividad N°% caso
contrario se pasa a la
actividad N°7.
En el caso de que el informe
6 Realizar Correcciones no este correcto pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
actividad N°4 via mail.
7 Aprobar informe Se 'apr'ueba_ el informe y se Gerente General Mail Gerencia General N/A
envia via mail
8 | Modificarformatos de informe | Modifica los formatos yse Analista Mail Administrativo NA
los envia via mail
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado PorEDISON PULL/
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 |
. o2 . .2 .
Tabla 23: Descriptor - Evaluacion satisfaccion cliente
.
- « MANUAL DE PROCESOS Nivel:
&% FTEr MACROPROCESO SERVICIO POST-VENTA Cédigo:
SERWVICES y
\_/ PROCESO SERVICIO POST-VENTA Fecha: 11/09/2015
EVALUACION DE SATISFACCION DEL .
SUBPROCESO CLENTE Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE [CONTROL / BASE|
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION D:(E::I;E.Er:'(l;ol UNID. EJEC. NORMATIVA!/ |(OBSERVACIONES
CARGO INSTRUCTIVO
Se recibe el informe de
1 Reasignar informe capacitacion y/o asesoria. Se Analista Mail Gerencia General N/A
reasigna via mail.
Establecer metodologia de Se establece metodologia de
2 e s 9 B medicién de satisfaccion , se Analista Mail Administrativo N/A
medicién de satisfaccion v y
envia via mail
Se revisa la propuesta de
metodologia, En el caso de
3 Revisar propuesta de que ml_da los parametros Analista Mail Gerencia General NA
metodologia necesario se pasa a la
actividad N°5, caso contrario
pasa a la actividad N°4
Solicitar cambiar de Se solicita via mail cambios
4 . de metodologia, pasar a Gerente General Mail Gerencia General N/A
metodologia -
actividad N2
5 Aprobar metodologia Se 'apr'ueba_ metodologia, se Gerente General Mail Gerencia General N/A
envia via mail
Se organiza talleres para
. " aplicar metodologia (focus
6 Organizar talleres pa[a aplicar group, entrevista, etc), se Gerente General Mail Administrativo N/A
la metodologia T . o
envia via mail solicitud de
cronograma
Se recibe cronograma, se
° realiza segin este la
7 Establecer metodologia de | ot 4ogia de mediciony se Analista Mail Administrativo NA
medicion P . ©
envia via mail el informe de
i ion
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado PorEDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181002015 |
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Tabla 24: Descriptor - Medidas Correctivas

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
| <X
—_ay A MACROPROCESO SERVICIO POSTVENTA Cédigo:
SERVICES y
\\_/ PROCESO SERVICIO POST-VENTA Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO MEDDAS CORRECTVAS Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE
N° ACTVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO/ UNID. EJEC. NORMATIVA/ | OBSERVACIONES
REGISTRO
CARGO INSTRUCTIVO
ReasiGhaTinEGTEde Se recibe via mail informe de
1 9 ) o satisfaccion, se reasigna Gerente General Mail Gerencia General N/A
satisfaccion : ) a
informe via mail
Se revisa el informe. En el
caso de que  existan
2 Revisar informe inconformidades pasa a la Analista Mail Administrativo N/A
actividad N°4, caso contrario
pasa a la actividad N°3
3 Solicitar ﬁrmg de d.o'cumento de|Se solicita via mail firma de Analista Mail Administrativo NA
satisfaccion documento
4 Establecer plan de mejora Se estaplet?e plgn de mejora Analista Mail Administrativo N/A
y se envia via mail
Se revisa plan de mejora. En
el caso de que se corrijan
5 Revisar plan de mejora inconformidades pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
actividad N°7, caso contrario
pasa a la actividad N°6
6 Sdlicitar cambios Se solicita c_a_mblos via mail, Gerente General Mail Gerencia General N/A
pasa a la actividad N°4
7 Aprobar plan de mejora Se ap'rue !)a pl?m de mejora, Gerente General Mail Gerencia General N/A
se envia via mail
8 Aplicar plan de mejora Se aplica plan de mejora Analista Mail Administrativo N/A
9 Solicitar Documf :\to de Se_enva_\'l:z mail solicitud de Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
10 | Solicitar pago final def servicio j:gz“%’: al"" mail solicitud de/| ) iictente de Gerencia Mail Gerencia General NA
Registrar empresa en base de Se recibe via mail copia de
1 g P! 3 deposito o transferencia y se| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
datos para futuros negocios .
registra en base de datos
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 25: Descriptor - Reglamento de SSO

S | - MANUAL DE PROCESOS Nivek
J MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
e PROCESO OPERACIONDE SERVICIOS | Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO REGLAMENTO DE SSO Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE|
N° ACTIMIDAD DESCRIPCION D(;CE(l;:ﬂs%LOI UNID. EJEC. NORMATIVA/ |OBSERVACIONES
CARGO INSTRUCTIVO
Modelo Sart para
el plan de
. . emergencias,
Ingre_s_an los lineamientos del Reba, rlgula, Ocra,
servicio del proceso iG]
1 Reasignar Informacion Clasiﬁcax_:ic'm de i_nformaci_c’:p. Gerente General Mail Gerencia General (CdPSOQ)
S'e reasigna la informacion modelo PSICO
via mail. o
versién 3.0,
metodologia g -
INSHT
Se realiza la visita a la
2 Visitar Empresa empresa solicitante del Analista Mail Administrativo N/A
servicio
Metodologia G-
Se levanta la informacion de Insht (guia del
3 Levantar informacién la empresa  solicitante Analista Administrativo | Stituto nacional
(diagramas de flyo, funciones de seguridad e
por puesto de trabajo) Higiene en el
trabajo)
Metodologia G-
Se elabora la matriz de Insht (guia del
4 Elaborar matriz de riesgos ::‘z:sﬁg;:yio:_";og": Analista Mail Admiinistrativo |r;set|ts|.;t;unriadc;c;neal
trabajo) Higiene en el
trabajo)
Se verifica la informacidn de
la matriz. En el caso de que la
5 Verificar informacién informacion no este forrecta Gerente General Mail Gerencia General N/A
pasa a la actividad N°6, caso
contrario pasa a la actividad
N°7.
En el caso de que necesite
6 i pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
actividad N°4 via mail.
En e caso de que Ila
7 Aprobar informacién imformacion este comecta S8\ oo o0 General Mail Gerencia General N/A
aprueba la informacion y se
envia via mail.
Modelo Sart para
el plande
emergencias,
Se elabora el reglamento con Ri?:]’cRi‘;ltaa’sozc,lra’
8 I:Sgosyseent:l‘?hn::r de Analista Mail Admiinistrativo (COPSOQ)
N modelo PSICO
versién 3.0,
metodologia g -
INSHT
Se verifica el Reglamento. En
el caso de que el Reglamento
9 Verificar Informacién zzsasea Ie:c:hn_t‘:l%a:orm Gerente General Mail Gerencia General N/A
caso contrario pasa a la
actividad N°11.
En el caso de que necesite
10 i pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
N°8 via mail.
En e caso de que o
11 \p/ este se Gerente General Mail Gerencia General N/A
Y se envia via mail.
Se archiva el Reglamento de
12 i y salud | Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
13 Sollc::;:i_)n(;cmu:mos ﬁ:b“?d icita alb;e::::,:ﬁ::r Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
El diente nos envia via mail
los documentos habilitantes.
Se revisa los documentos. En
14 Revisar documentos el caso 'de que la Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
documentacién no este
completa pasa a la actividad
N°15, caso contrario pasa a
la actividad N°16.
En el caso de que los
documentos no estén
15 informe de se realiza un| Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
informe y pasa a la actividad
N°13 via mail.
Se elabora la carpeta con “fj;fﬂdgzzlzg_
todo el contenido necesario - :
16 Elaborar carpeta para su aprobacién y se envia| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General instituto n.aclonal
la solicitud de aprobacién al de seguridad e
Ministerio de Trabajo. Higiene en el
N trabajo)
El Ministerio de Relaciones
Laborales envia un informe de
resutados. Se revisa el
17 Revisar informe informe. En el caso de que o Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
Reglamento no este
aprobado pasa a la actividad
N°18, caso contrario pasa a
la actividad N°19.
En e caso de que o
18 Solicitar cambios :s?;l:a":)m:as:oa l;a ay:ﬁ“i;:g Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
N°15.
FORMATO
MODELO DE
REGLAMENTO
Se comunica al diente INTERNO DE
19 Ce ap 6 de i y| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General SEGURIDAD Y
Salud Ocupacional via mail. SALUD DEL
MNISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado PorEDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 |
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Tabla 26: Descriptor - Plan de Emergencia y Contingencia

| « MANUAL DE PROCESOS Nivel:
=y - 2 MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS | Cédigo:
w PROCESO OPERACION DE SERVICIOS __|Fecha: 110922015
PLAN DE EMERGENCIA Y o
SUBPROCESO CONTINGENCIA Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
" RESPONSABLE DOCUMENTO/ CONTROL / BASE »
N ACTIVIDAD DESCRIPCION [ CARGO | REGISTRO UNID. EJEC. NORMATIVA / C INE
Modelo Sartpara el
Ingresan los lineamientos del plan de emergencias,
o Reba, Rula, Ocra,
servicio del proceso mme, istas 21
1 Reasignar tarea Clasificacion de informacion. Gerente General Mail Gerencia General (CdPSOQ)
S,e el 19, (infonmacion modelo PSICO versién
via mail. p
3.0, metodologia g -
INSHT
Se realiza la visita a la
2 Visitar Empresa empresa solicitante del Analista Mail Administrativo N/A
servicio
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
. Se conforma brigadas de Reba, R_ula, Ocra,
Conformar brigadas de N " - N mmc, istas 21
3 s emergencia en la empresa a Analista Administrativo
emergencia o (COPSOQ)
Ia cual se va a dar el senicio ‘e
modelo PSICO versién
3.0, metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
. Se establece niveles de Reba, R_ula, Ocra,
Establecer niveles de N N " - N mmc, istas 21
4 5 emergencia existentes en la Analista Administrativo
emergencia empresa (cliente) (COPSOQ) )
modelo PSICO versién
3.0, metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
se elabora un plan de accién plan de emergencias,
s Reba, Rula, Ocra,
Elaborar plan de accién para para emergencias (desastres mmc, istas 21
5 " naturales, incendio) se debe Analista Administrativo !
emergencias N N (COPSOQ)
evidenciar vias de escapa, L
mapa de la organizacién modelo PSICO vgrslon
3.0, metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
Se elabora plan de Reba, Rula, Ocra,
6 Elaborar plan de ;f".‘""ge"“'.a detaando "’dcﬁ Analista Administrativo ”}rgg':',sstzsc)z;
anterioridad modelo PSICO versién
3.0, metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
N Reba, Rula, Ocra,
Elaborar informe de Se elabo_ra un_informe de " . - N mmc, istas 21
7 N emergencia y se envia via Analista Mail Administrativo
emergencia mail (COPSOQ) )
modelo PSICO versién
3.0, metodologia g -
INSHT
Se revisa el infome de
emergencia. En el caso de
8 Revisar informe que el informe no _este Gerente General Mail Gerencia General SART- MO.dEIO
cormecto pasa a la actividad descriptivo
N°9, caso contrario pasa a la
actividad N°10
En el caso de que necesite
9 Sodlicitar i pasa a Gerente General Mail Gerencia General N/A
actividad N°7 via mail.
En el caso de que el informe
10 Aprobar Informe este correcto se aprueba y se Gerente General Mail Gerencia General N/A
emvia via mail.
Se elabora documento final
1 Elaborar documento requerido para la inspeccion Asistente de Gerencia Gerencia General SART- MO.dEIO
de representantes del cuerpo descriptivo
de bomberos
Se sdlicita a los bomberos la
12 i del cliente via| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
mail.
13 Agendar cronograma i ;ﬁ:ﬁe \/(: r:;::lograma Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
Se realiza un Reba, Rula, Ocra,
14 A fiaren la acompafiamiento  a  los Analista Administrativo mme, istas 21
en la i (COPSOQ)
del cliente. modelo PSICO versién
3.0, metodologia g -
INSHT
- : Se realiza e Plan de
15 | Realizar p"":ide ) y ia y conti ia y| Analista Mail Administrativo NA
contingencia se envia via mail.
Se revisa el informe. En el
caso de que el informe no|
16 Revisar informe esig_ correcto upasa ah Gerente General Gerencia General SART- MO.dEIO
actividad N°17, €aso| descriptivo
contrario pasa a la actividad
N°18.
En el caso de que no se
17 Solicitar noc o b antivide de',\"f:fg"": Gerente General Mail Gerencia General N/A
mail.
18 Aprobar informe eS:‘:;‘)/:er::“-d informe y se Gerente General Mail Gerencia General SAd:;rc;r’i\gct)i(\izlo
C icar Plan de Se commica_al clienk_e el Plan ) ) ) .
19 " N de emergencia y contingencia| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
y contingencia via mail
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por: |EDISON PULL/
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 |
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Tabla 27: Descriptor - Riesgos Psicosociales

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
| \ I
. . 2 MACROPROCESO OPERACIONDE SERVICIOS | Cédigo:
Q:D' PROCESO OPERACIONDE SERVICIOS __|Fecha: 110922015
SUBPROCESO RESGOS PSICOSOCIALES Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
- RESPONSABLE DOCUMENTO/ CONTROL / BASE
o
N ACTIVIDAD DESCRIPCION CARGO REGISTRO UNID. EJEC. NORMATIVA / OBSERVACIONES
Modelo Sartpara el
1 & plan de emergencias,
Ingrgsgn los lineamientos del Reba, Rula, Ocra,
servicio del proceso mme. istas 21
1 Reasignar tarea Clasificacion de informacion. Gerente General Mail Gerencia General (CdPSOQ)
j: n::?ﬁgna L modelo PSICO version
) 3.0, metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
Se elabora la propuesta plan de emergencias,
detalando necesidades y Reba, Rula, Ocra,
caracteristicas del cliente . . . N mmc, istas 21
2 Elaborar Propuesta (rumero de personas, tipo de Analista Mail Administrativo (COPS0Q)
riesgos, actividad modelo PSICO version
empresarial) 3.0, metodologia g -
INSHT
Se contacta al especialista
3 Contactar especialista enviandole la propuesta via Analista Mail Administrativo N/A
mail.
El especialista envia via mail
el informe de la propuesta. Se
revisa el informe. En el caso
4 Revisar propuesta de que la propuesta no haya Analista Administrativo N/A
sido aprobada pasa a la
actividad N°2, caso contrario
pasa ala actividad N°5.
Comunicar lineamientos de Se comunica los lineamientos ISTAS 21/Modelo
5 . establecidos para el cliente al Analista Mail Administrativo | Universidad Javeriana
servicio e ;
especialista via mail. de Colombia
6 Reasigna informacion | ¢ 1c21dna k informeacicn de Analista Administrativo NIA
forma fisica para su revision.
Se revisa la infomacion. En
so‘:as"cz;g‘: la 'm"“a“'g ISTAS 21/ Modelo
7 Revisar informacion N n Gerente General Gerencia General | Universidad Javeriana
lineamientos pasa a l de Colombia
actividad N°8, caso contrario
pasaala N°9
En el caso de que Ila
8 Solicitar comecciones | mormacion no cumpla con| o o) Mail Gerencia General N/A
los lineamientos pasa a la
actividad N°5 via mail.
Si la informacion cumple con
9 Aprobar Reglamento los lineamientos esiable'mdc'is Gerente General Mail Gerencia General N/A
se aprueba y se emvia via
mail.
Se comunica el Estudio de
10 Comunicar Estudio Riesgos Psicosociales via| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
mail al Cliente.
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por:  |[EDISONPULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 28: Descriptor — Riesgos ergonomicos

. | e MANUAL DE PROCESOS Nivel:
&S FFF = | [MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS | Codigo:
\QD' PROCESO OPERACION DE SERVICIOS | Fecha: 1110922015
SUBPROCESO RESGOS ERGONOMICOS Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
P RESPONSABLE DOCUMENTO/ CONTROL / BASE
o
N ACTIVIDAD DESCRIPCION CARGO REGISTRO UNID. EJEC. NORMATIVA/ OBSERVACIONES|
Modelo Sartpara el
Ingresan los lineamientos del plan de emergencias,
gl o Reba, Rula, Ocra,
servicio del proceso .
Clasificacion de informacion mme, istas 21
1 Reasignar Tarea . . M Gerente General Mail Gerencia General (COPSOQ)
la matriz de riesgos del
2 - modelo PSICO
Cliente. Se reasigna la o
. N N version 3.0,
informacién via mail. P
metodologia g -
INSHT
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
Se elabora el informe de Reba, Rula, Ocra,
riesgos ergonomicos mmc, istas 21
2 Elaborar informe de riesgos |existentes en la empresa que Analista Mail Administrativo (COPSOQ)
solicito el senvicio y se envia modelo PSICO
via mail versién 3.0,
metodologia g -
INSHT
Se revisa el informe. En el
caso de que el informe no|
3 Revisar informe este comecto pasa a la Gerente General Gerencia General | OCUAS/RULA/ MMC
actividad N°4, caso contrario
pasaala N°5.
En el caso de que el informe
4 Realizar Correcciones no este comecto pasa a la Gerente General Gerencia General N/A
i N°2 via mail.
5 Aprobar Informe Se 'apr'ueba_ el informe y se Gerente General Gerencia General N/A
envia via mail.
Modelo Sartpara el
plan de emergencias,
Se realiza la visita de la Reba, Rula, Ocra,
empresa ra informar las mmc, istas 21
6 Visitar Empresa presa pal 2 Analista Administrativo (COPSOQ)
actividades que se realizaran
" . modelo PSICO
en dias posteriores .
versién 3.0,
metodologia g -
INSHT
Se fima a los trabajadores
. _ realizando sus frabajos . . - )
7 Filmar Trabajadores habituales y las posturas de Analista Mail Administrativo N/A
los mismos
Se elabora el estudio de
8 Elaborar Estudio Riesgos Psicosociales y se Analista Mail Administrativo | OCUAS/RULA/ MMC
envia via mail
Modelo Sartpara el
Se revisa o estudio. En e plan de emergencias,
o Reba, Rula, Ocra,
caso de que el estudio no| .
este comecto pasa a la mme, istas 21
9 Revisar Estudio . o p: Gerente General Mail Gerencia General (COPSOQ)
actividad N°10, caso|
. - modelo PSICO
contrario pasa a la actividad A
o versién 3.0,
N°11. B
metodologia g -
INSHT
En el caso de que el estudio
10 Realizar Correcciones no este comecto pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
ivi N°8 via mail.
Si el estudio se encuentra
1 Aprobar Estudio corecto se aprueba y se Gerente General Gerencia General N/A
envia via mail.
Se comunica el Estudio de
12 Comunicar Estudio Riesgos Ergonomicos via| Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
mail al Cliente.
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por: |[EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 |
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Tabla 29: Descriptor - Capacitacion

.y
| « MANUAL DE PROCESOS Nivel:
. . A MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS | Cédigo:
Q_C;" PROCESO OPERACION DE SERVCIOS | Fecha: 110922015
SUBPROCESO CAPACITACION Version:
CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES
RESPONSABLE CONTROL / BASE
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION D:(E:z:‘si:{)o’ UNID. EJEC. NORMATIVA / OBSERVACIONES
CARGO INSTRUCTIVO
Modelo Sart para el
. s plan de emergencias,
Ingresan los lineamientos del
5 Reba, Rula, Ocra,
servicio del proceso istas 21
1 Reasignar tarea Clasificacion de informacion. Gerente General Mail Gerencia General rrzrgco}:l’ssgm
Sg reasigna la informacién modelo PSICO
via mail. -
version 3.0,
metodologia g - INSHT
Modelo Sart para el
plan de emergencias,
Se elabora el programa de Reba, Rula, Ocra,
2 Elaborar programa ZP::::::S dm el cl?:nsle:; Analista Mail Administrativo rrzrgco}:l’ssfabsQZ;
se envia via mail. modelo PSICO
version 3.0,
metodologia g - INSHT
Se revisa el programa. En el
caso de que el programa no
3 Revisar Programa sea el adecuado pasa a la Gerente General Mail Gerencia General N/A
actividad N°4, caso contrario|
pasa a la actividad N°5.
En el caso de que el
4 Solicitar correcciones progama  no - sea e Gerente General Mail Gerencia General N/A
adecuado pasa a la actividad
N°2 via mail.
5 Aprobar programa Se fipr}leba_d programa y se Gerente General Mail Gerencia General N/A
envia via mail.
6 Comunicar programa Se coml'nca _e| programa al Asistente de Gerencia Mail Gerencia General N/A
Cliente via mail.
Se imprime los materiales
7 Imprimir Materiales (cuademillo de informacion,| Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
copias)
Se ejecuta la capacitacion en
8 Ejecutar Capacitacion z;ani'z':?;“'“fs 0;: phj'i Analista Administrativo NA
escogido
Se toma una evaluacion para
9 Tomar Evaluacion evahar lo aprendido en la Analista Administrativo NA
capacitacion.
Se califica la evaluacion para
10 Calificar Evaluacion medir el rendimiento y se Analista Mail Administrativo NA
envia via mail.
Se revisa la evaluacion. En el
caso de que los trabajadores
no hayan pasado I
1 Revisar Evaluacion evaluacion pasa a la|Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
actividad N°11, caso|
confrario pasa a la actividad
N°13.
Se comumica la  no|
aprobacion de la evaluacion
12 Cc no aprobacion 0 ) i el| Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
Certificado de participacion
al Cliente.
Se comunica la aprobacion
13 ‘Comunicar aprobacion dfseicl:menle o (-).e rtiﬁca?io de' Asistente de Gerencia Gerencia General N/A
Aprobacion Cliente.
Elaborado Por: Jean Carlo Moreno Aprobado Por: |[EDISONPULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Luego del estudio realizado se detallan las caracterizaciones de los procesos.

Tabla 30: Caracterizacion - Levantamiento de informacion

e

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
Y N -
- y MACROPROCESO GARANTIA DE CALIDAD Cédigo:
\ w / PROCESO GARANTIA DE CALIDAD Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
Cc
_ |Disefiar los senvicios de a la especi ion de los cli y dirigi a un grupo
l OBJETIVO: obietivo.
E— “lmeen [—*S
Empieza desde que el cliente nos envia la solicitud de proforma hasta que tenemos el
ALCANCE e - I . :
disefio de asesoria y o capacitacion para el cliente y capacitador.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Cliente
Solicitud de proforma
Base de datos
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Sodlicitud de requerimientos Cliente
Disefio de asesoria y/o capacitacion Cliente
y P Capacitador

CONTROLES /INSTRUCTIVOS

BASE NORMATIVA
Cadigo de Trabajo, Instrumento Andino de Seguiidad y Salud en el Trabajo

Ley sobre discapaci R de General de Responsabilidad Patronal.
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 31: Caracterizacion - Retroalimentacion

Nivel:
I < MANUAL DE PROCESOS
&M MACROPROCESO GARANTIA DE CALIDAD Codigo:
Q\D PROCESG GARANTIA DE CALIDAD Focha: i 11106201
SUBPROCESO RETROALIMENTACION Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
c
l OBJETIVO: Contrd_ar los aspectos positivos y negativos de los senicios para que los dltimos no welvan
a ocurrir.
E—» reroumsntacon | —» S
Empieza desde que el cliente y el capacitador nos envian el informe de capacitacion y/o|
T ALCANCE: [asesoria hasta que emiamos a los capacitadores la modificacion de modelos de asesorial
y/o capacitacion.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Cliente
. Informe de capacitacion y/o asesoria
Capacitador
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Modificacién de modelos de asesoria y capacitacion Capacitador
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
Cadigo de Trabajo, Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 32: Caracterizacion - Evaluacion del Personal

-
Nivel:
IS < MANUAL DE PROCESOS
- MACROPROCESO GARANTIA DE CALIDAD Cédigo:
Q"_‘C; PROCESO GARANTIA DE CALIDAD Fecha: = 11/09/2015
SUBPROCESO EVALUACION DEL PERSONAL Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
_ |Realizar alp que p su el de realizar
el un semicio.
E—— evauacion bepmsonas. |——»§
T ALCANCE: Em_p|eza desde que el (‘:_Ilemz ema_la y de del p hasta que]
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Cliente Solicitud de evaluacion del personal
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
. " Capacitador
Medidas cormrectivas Em
Evaluacion satisfactoria Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
Cadigo de Trabajo
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 33: Caracterizacion - Clasificacion de Informacion

-
Nivel:
IS < MANUAL DE PROCESOS
X7 MACROPROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS Cédigo:
Q"_‘C) PROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS  |Fecha: . 11/09/2015
SUBPROCESO CLASIFICACION DE INFORMACION Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
_ |Dar a conocer al Cliente la forma de operar de la emp i 1 i de
el Senicios.
E— CLASIFICACION DE »S
MrFoRMBACION Empieza desde que el cliente nos erMa la i ion y el p de | de|
ALCANCE: [informacion nos ervia el disefio de asesoria y/o capacitacion hasta que emviamos los
T lineamientos de senicios a los clientes.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Levantamiento de Informacién Disefio de asesoria y/o capacitacion
Cliente Informacién
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Salicitud de informacion Cliente
lineamiento de senvicios Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
Cadigo de Trabajo, Instrumento Andino de Seguiidad y Salud en el Trabajo
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 34: Caracterizacion - Registro interno de Documentos

b ]
IS < MANUAL DE PROCESOS Nivel:
— &m : MACROPROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS Codigo:
w PROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS  |Fecha: ~ 11/09/2015
SUBPROCESO REGISTRO INTERNO DE DOCUMENTOS Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
l OBJETIVO: |Asegurar que toda la informacion sea archivada como respaldo.
E— "oknmnes = [—*S
ALCANCE: Empieza desde que el proceso operacion de senicio nos envia documentacion de servicios|
T terminados hasta que registramos la documentacion en la base de datos
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Operacién de servicios Documentacion de senicios terminados
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Documentacién Base de Datos
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 35: Caracterizacion - Monitoreo de asesoria o capacitacion

- -
IS < MANUAL DE PROCESOS Nivel:
— &m : MACROPROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Codigo:
kw PROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Fecha: " 11/09/2015
SUBPROCESO MONITOREO DE ASESORIA O CAPACITACION Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
c
OBJETIVO: C_ontrdar que I_os ser_wuos se los realice conforme a lo establecido porla empresay
gl ) los S imp s por laley
E— DE ASESORiA O »S
CAPRCTIAGION Empieza desde que el proceso de levantamiento de informacion nos envia el disefio de|
T ALCANCE: [asesoria y/o capacitacion hasta que enviamos el informe de capacitacion y/o asesoria al
proceso de evolucion de satisfaccion al cliente.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Levantamiento de informacién Disefio de Asesoria y/o capacitacion
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO

Informe de capacitacién o asesoria

Evaluacién de satisfaccion del cliente

CONTROLES /INSTRUCTIVOS

BASE NORMATIVA

Cadigo de Trabajo, Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo

REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO

INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 36: Caracterizacion - Evaluacion satisfaccion cliente

-
Nivel:
IS < MANUAL DE PROCESOS
- MACROPROCESO SERVICIO POST VENTA Cédigo:
Q"_‘C) PROCESO SERVICIO POST VENTA Fecha:  11/09/2015
SUBPROCESO EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
l OBJETIVO: |Controlar la percepcion de calidad de que cliente posee.
E— EVALUACION DE »S
SATISFACCION DEL CLENTE Empieza desde que el p i de y cap emia el info de|
ALCANCE pacitacion y ia hasta que A el infol de satisfaccion al p i
T comectivas.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Monitoreo de asesoria y capacitacion Informe de capacitacién o asesoria
Cliente Cronograma confirmado
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Solicitud de cronograma Cliente
Informe de satisfaccion Medidas correctivas
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 37: Caracterizacion - Medidas Correctivas

-
Nivel:
I S MANUAL DE PROCESOS
X7 MACROPROCESO SERVICIO POST VENTA Codigo:
w PROCESO SERVICIO POST VENTA Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO MEDIDAS CORRECTIVAS Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1

0

OBJETIVO: |Corregir las salvedades manifestadas por e cliente
E— »S
[Alcance: Empieza desde que el proceso evaluacion de satisfaccion del cliente nos envia el
T ALCANCE: [informe de satisfaccion hasta que registramos la informacion de la empresa en la base dej
datos de clientes para futuros negocios.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Evaluacion de Satisfaccion del Cliente Informe de satisfaccion
Cliente Documento de satisfaccion
Cliente Copia del depésito o transferencia
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Documento de satisfaccion Cliente
Documento de satisfaccion Cliente
Sdlicitud de pago final Cliente
Informacioén de la empresa Base de datos de Clientes para futuros negocios

CONTROLES /INSTRUCTIVOS

BASE NORMATIVA

INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015




Tabla 38: Caracterizacion - Reglamento de SSO

64

B
Nivel:
AN < MANUAL DE PROCESOS
&m MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
Q‘c) PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha:  11/09/2015
REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD .
SUBPROCESO OCUPACIONAL Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
l OBJETIVO: |Satisfacer requerimientos del cliente en base a la ley vigente en el Ecuador.
E—» souomvaw —»§
OCUPACIONAL
ALCANCE: Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacion nos envia el lineamiento de|
T senicios hasta que enviamos el Reglamentos de Seguridad y Salud en el Trabajo a cliente.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Lineamiento de servicios Lineamiento de servicios
Cliente Documentos Habilitantes
Ministerio de Relaciones Laborales Solicitud aprobada
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Cliente Solicitud de documentos habilitantes
Ministerio de Trabajo Solicitud de aprobacion
Cliente Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional

CONTROLES /INSTRUCTIVOS

BASE NORMATIVA
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO

INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 39: Caracterizacion - Plan de Emergencia y Contingencia

N ]
MANUAL DE PROCESOS Nivel:
a Y
e &m MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
Q"_‘Cy PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
l OBJETIVO: |Satisfacer requerimientos del cliente en base a la ley vigente en el Ecuador.
E—’ PLAN DE EMERGENCR Y > S
CONTINGENCI
ALCANCE: Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacion nos enva el lineamiento de|
T senicios hasta que enviamos el Planes de Emergencia y Contingencia al cliente.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Clasificacion de Informacién Lineamiento de senvicios
Bomberos Cronograma
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Sdlicitud de inspeccion Bomberos
Cronograma Cliente
Plan de emergencia y Contingencia Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 40: Caracterizacion - Riesgos Psicosociales

B
Nivel:
AN < MANUAL DE PROCESOS
&m MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
Q‘c) PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: ~ 11/09/2015
SUBPROCESO RIESGOS PSICOSOCIALES Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
C
l OBJETIVO: |Satisfacer requerimientos del cliente en base a la ley vigente en el Ecuador.
E——> =rescos pscosocmes |——» S
Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacion nos enva el lineamiento de|
ALCANCE: s ) B . ) ) y
T senicios hasta que enviamos el Estudio de riesgos Psicosociales al cliente.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Clasificacion de informacién Lineamiento de servicios
Especialista informe propuesta
Especialista Estudio de riesgos Psicosociales
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Propuesta Especialista
Li iento de Senicios Especialista
Estudio de Riesgos Psicosociales Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/092015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 41: Caracterizacion — Riesgos ergonémicos

-
Nivel:
IS < MANUAL DE PROCESOS
- MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
Q"_‘? PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: = 11/09/2015
SUBPROCESO RIESGOS ERGONOMICOS Version:

CUADRO DE CARACTERI

ZACION DEL PROCESO

Pag. 1

[

|

OBJETIVO: requerimientos del cliente en base a la ley vigente en el Ecuador.
E——> rescos economcos —»S
ALCANCE: Empieza desde que el p de nos envia el lineamiento de|
T senicios hasta que enviamos el Estudio de riesgos Ergonémicos al cliente.
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Clasificacion de informacién Lineamientos de senvicios
Cliente Matriz de Riesgos
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Clasificacién de informacién Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 42: Caracterizacion - Capacitacion

b ]

<« MANUAL DE PROCESOS Nivel:

. .
> &m MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
w PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: ~ 11/09/2015
SUBPROCESO CAPACITACION Version:
CUADRO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO Pag. 1
[+
l OBJETIVO: |Satisfacer requerimientos del cliente en base a la ley vigente en el Ecuador.
E »>S
Empieza desde que el proceso de clasificacion de informacion nos envia el lineamiento de|
ALCANCE: | L N
T senicios hasta que se da la capacitacion al cliente
R
ENTRADAS
PROVEEDOR ENTRADA
Clasificacion de informacién Lineamiento de servicios
SALIDAS
SALIDA CIUDADANO/USUARIO
Programa Cliente
Certificado de participacion Cliente
Certificado de Aprobacion Cliente
CONTROLES /INSTRUCTIVOS
BASE NORMATIVA
REGLAMENTO PARA EL SISTEMA DE AUDITORIA DE. RIESGOS DEL TRABAJO
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA DE CALCULO

Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO |Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015

DIAGRAMACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Luego del estudio realizado se detallan los flujogramas de los procesos.



Tabla 43: Flujograma - Levantamiento de informacién

.

MANUAL DE PROCESO

S Nivel:

4. Revisar

correcto?

asesoria y/o

>

T Trr | | MACROPROCESO GARANTIA DE CALIDAD Codigo:
SERVICES i, .
v PROCESD GARANTIA DE CALIDAD Fecha: 11/09/2015
R LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Version:
DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES
=
=1
E CLUIENTE Base de datos
3
g .
=1 :
2
= Solicitud de
= proforma
= Disefio
B
=z
g
B
=
&
g

: capacitacion I sI
: NO
B :
2 |= :
= =S : S. Comunicar plan de
S == : asesoia y/o
= B = : capacitacion
= as :
a2 =< - o
2 - -
& - :Posee requerimiertos :
E completos? -
= :
= 3. Disedo de :
& Asesoria y/o :
= = capacitacion £
3 :
= -
= .
= :
2. Solicitar :
requerimiento :
completos :
Disefo de
= c
2 E’ rzz'&s:::mg:s |:\—| paciadon
= capacitacion
B
S
g CUENTE CUENTE CAPACITADOR
3
SIMBOLOGIA BPNN
[ setvidea o s actividad Enviode Piscina Decsin  (0) Recepcinde ()  Frlacede
mantesy documentos =/ documentos recepcion
[1] pracesa/ Documento ' carril Recepcién de Usuarioolistado  Carril Va Enviode /;‘ Enlace de
subproceso documentos de documerntas &9 documenios .2/ envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA [Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181102015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 44: Flujograma - Retroalimentacion

MANUAL DE PROCESOS Nivel:

MACROPROCESO

GARANTIA DE CALIDAD Cédigo:

GARANTIA DE CALIDAD Fecha: 11/09/2015

SERVICES
PROCESO
SUBPROCESO RETROALIMENTACION Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDADES
o
S
P=%
E CUENTE CAPACITADOR
=Y
=
= - a
= Informe de
g capacitacion
= y/o asesoria
=

GERENTE
GENERAAL

3. Ana

anomalias

P h 4
= B S 4. Real
o = E Modificac de
= E = asesoriay capacitadon
= 83
=
E =<
=
o
= zExisten
= inconformidades?
=2 1. Revisar 2. Identificar S.Implementar
7} informe N st anomalias modificaciénes
= NO
=
Modificacionde _ ~
= modeios de BN
9 asesonay
- capacitacion
=3
=
= CAPACITADORES
5
SIMBOLOGIA BPMN
[j Actividad —» Flujo isci actividad E] Envio de Piscina s Recepcidn de C\ Enlace de
[1] pracesaf Documento ' caril Recepcion de Usuarioolistado  Carril p Envio de Enlace de _
subprocesa y documentos de documentas @ documentas @ envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: IRI0205 Fecha: i

0L



Tabla 45: Flujograma - Evaluacion del Personal

\ MANUAL DE PROCESOS Nivel:
| P4 ) MACROPROCESO GARANTIA DE CALIDAD Cédigo:
SERVICES ]
v PROCESO GARANTIA DE CALIDAD Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO EVALUACION DEL PERSONAL Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

IL

ACTIVIDADES
=
S
P=1
= CLIENTE
=
=
—
= Solicitud de
é evaluacion del
= personal
=
: zcumplimiento
i jos?
2. Medir kit 4. Elegir
1. Analizar cumplimiento de trabajador con
&a objetivos objetivos por N - s1 mejor
= trabajador i cumplimiento
-3 =
= =
= <]
= ]
a = 3. Identificar
= 1 puntos debiles
=) S =
= para realizar
S medidas
2 correctivas
S
—
= o
=
= -
s :
=) -
B 6 o S. Comunicar
ﬁ = - evaluacion
a g . satisfactoria
. : -
é Medidas Evaluacion
, satisfactoria
= correctivas
=
g CAPACITADOR EMPLEADOS CUENTE
s
SIMBOLOGIA BPMN
[j Actividad ——%. Eijo piscina i E] Envio de Piscina Decision @ Recepcion de @ Tnlage de
manual documentos Z documentos [Seepaan
[1] proceso/ Documento ' carril Recepcion de Usuariaolistado  Carril 7 Envio de (@) Enlace de 2
subproceso ! documentos de documentos O documentss (%)) envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA

Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181012015 Fecha: 18/10/2015




Tabla 46: Flujograma - Clasificaciéon de Informacion

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS Cédigo:
PROCESO GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO CLASIFICACION DE INFORMACION Version:
DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES
=
b= Levantamiento
1] de informacion CLUENTE
3
= -
- Disefio de ;
=1 asesoria y/o Informacion
E capacitacion
=
= = K
— : .
= : zinformacion
= :
-.zu z completa?
S 2. Verificar / & f.“zb::e' 5. Asignar
Zz B informacion < |melapm.entos analista
= = z ’
= ] s
= = NO
g |°
2 |2
=] = 5 H 3, Solicitar 6. Comunicar
3 EES i informacion lineamientos
2 = adicional de servicio
< as
E e H : :
= : - :
=} : : B
w : :
= : :
] 1. Clasificar : :
s informacion b -
= N .
= =
g Solicitud de lineamiento de
= informacion S i
s : s
g CUENTE CLENTES
s
SIMBOLOGIA BPMN
Actividad — > Fuyj . actividad Envio de . . " 7)) Enlacede
[ i o g actvis fode  pisina beciion () Recencbnde () Freed
proceso/ Documento ' il Recepcion de Usuarioolistado  cCarril p Envio de /) Enlacede —
[1] subproceso i @ documentos de documentos " @ documentos ) envio Panede dats
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: IRI0205 Fecha: i

L



Tabla 47: Flujograma - Registro interno de Documentos

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Codigo:
PROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO REGISTRO INTERNO DE DOCUMENTOS Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDADES
ﬂo‘ Operacion de
= servicios
=
=
=
=
a =
=< .
= Documentacion
=3 de servicios
= terminados
=
el :
=2 : zZInformacion
= actualizada?
= _ i
8 1. Clasificar NG 3. Registar
P=4 - informacion informacion
= =3
= =
= = =
- = = -
= m— -
B -
= 2. Actualizar =
= informacion -
e :
g :
= -
=<
= Documentacion
=
=
=3
=
= Base de Datos
= o B
=3
SIMBOLOGIA BPMN
Actividad —» Flujo . actividad Envio de ;i Recepcion de =) Enlace de
[ i e actid fode  pisina becsin () Mecepcnde (0 ieede
[1] praceso/ Documento il Recepcion de Usuarioolistado  Carril p Envio de /) Enlacede —
subproceso i ant documentos de documentos @ documentas @ envia ‘ 4 Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181102015 Fecha: i

€L



Tabla 48: Flujograma - Monitoreo de asesoria o capacitacion

y v A
SERVICES
\—/ PROCESO

SUBPROCESO

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO AUDITORIA DE PRODUCTOS Cédigo:
AUDITORIA DE PRODUCTOS Fecha: 11/09/2015
MONITOREO DE ASEORIA O CAPACITACION Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDADES
=
o
a evantamiento dqg
= informacion
o
=
-
=
2 Diseno de
[ Asesoria y/o
E capacitacion
= .
‘8 5 - nforme corrrecto?
= —
= = 2. Establecer -
E = 1.;2::{;& medi de 5 !:ewsar
- B monitoreo =1 SI
v
o S
=
o —
s |8
=3
v
et}
v
=<
— w
s = 3. Aplicar 4. Elaborar 6. Modificar
= | medidas de informe de formatos de
E §' monitoreo monitoreo informe
=<
s o
= 5
§ Informe de
= capacitaciono
P asesoria
- .
2 Evaluacion de
2 satisfacciondel diente
> [+]
SIMBOLOGIA BPMN
Actividad —» Fujo o actividad Envio de ;i L Recepcion de Q Enlace de
[ i o e e O e @ e QI
[1] proceso/ Documento ' il Recepcion de Usuarioolistado  cCarril p Envio de Enlace de _—
subproceso ! o documentos de documentos @ documentas @ envio ‘ ) ‘ Panede dats
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: ASH0i2015
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Tabla 49: Flujograma - Evaluacion satisfaccion cliente

MANUAL DE PROCESOS Nivel:

MACROPROCESO SERVICIO POST-VENTA Cédigo:
PROCESO SERVICIO POST-VENTA Fecha: 11/0912015
SUBPROCESO EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

SL

ACTIVIDADES
= Monitores de
=)
= Cliente
=
=3
2
= ~
= Informe de : 1
] capacitaciéon o Cronograma
=3 asesoria confirmado
= -
- Mide
_, : parametros -
= : necesarios? :
= . ,
% ) Revisar i .
B S H propuesta de < > :
E B - motodologia N\ st :
= : :
=1 = : ps
= = . NO £
= = : :
3 : -
S - z
S :
= a : :
& Ss : Organizar :
= == : talleres para -
3 =] : aplicar la -
= 8% - metodologia :
=< s -
= . = .
8 . : :
=] : o =
= : B S
E : .
=2 -
= = :
= Establecer = Establecer
= metodologia B metodologia
=z: de med;oor'xde - de medicion
satisfaccion :
5 Solicitud de Informe de
e cronograma satisfaccion
=3
= i Medidas
= Cliente correctivas
3 [+]
SIMBOLOGIA BPMN
[j Actividad —» Flujo piscina actividad Envio de Piscina Decin @ Recepcion de @ Enlace de
manual documentos ~ documentos ESCSRCKN
[1] proceso/ Documento ' carril Recepcin de Usuariaalistado  Carril y Envia de @ Enlace de -
subproceso i documentos de documentos \C) documentas K‘) envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA

Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181012015 Fecha: 18/10/2015




Tabla 50: Flujograma - Medidas Correctiv.

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO SERVICIO POST-VENTA Cédigo:
PROCESO SERVICIO POST-VENTA Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO MEDIDAS CORRECTIVAS Version:
DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES
k3 valuacion de
=] sfaccion del
2 Cliente Cliente
=3
g -
3 Documento de B copia del
é Informe de satisfaccion déposito o
g satisfaccion transferencia
4 - -
=~ : :Corrige :
= : inconformidades? 3
é N 4. Revisar plan -
B : de mejora <L :
] : b
& :
K} : NO H
= : . Registrar
B 5 5 6. Solicitar 7. Solicitar empresa en
2 zZ2 B Documento de pago final del base de datos
B E= B satisfaccion servicio para futuros
S 2 ] : negocios
: : : :
b4 g
< . p
E E ;Existen : B
g : inconformidades? : :
= ) :
3. Establecer S. Aplicar plan . :
- plan de mejora de mejora : H
= . M
] : :
= : :
Z : :
=~ 2. Solicitar : N
firma de : :
documento de Z .
satifacion : : :
~ = ~ =
é Documento de Documento de Solicitud de Informacién de
= satisfaccion satisfaccion pago final la empresa
i > __Base de datos de
= Cliente Cliente Cliente l . a Emchentes para
E uros negocios
SIMBOLOGIA BPMN
pess manal GltmndS penon () et (O L
[1] proceso/ Documento ' carril Recepcion de Usuariaolistado  Carril 7 Envio de (@) Enlace de 2
subproceso ! documentos de documentos O documentss (%)) envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181102015 Fecha: ASH0i2015
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Tabla 51: Flujograma - Reglamento de SSO

. MANUAL DE PROCESOS Nivel:

= ¢ ‘ MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Codigo:
SERVICES P
PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/0912015
SUBPROCESO REGLAMENTO DE SSO Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

LL

ACTIVIDADES
8
2 Clasificacion de MINISTERIO DE
g R CUENTES RELACIONES
- LABORALES
e . .
F; iy ) 1
< Lineamiento Documentos Solicitud
£ de senicios Habilitantes aprobada
. Jnfomacion : :
S r:‘ Completa? Reglamento
g g Correcto?
; & 4 Verificar 6. Verificar e
2 |e informacion Informacion /s :
g :
z |2 st ;
o |§ &
3 |® No No :
H :
&
= Lwamu.a:Lon 4 Feglamerto
2 é p completa aprobado?
g 2 mmi‘;zﬁ 8. Revisar 10.Elaborar 11, Revisar , 12.Comunicar
3 | documentos caeta informe \ 4 aprobacion
| & habiltantes \/
M 4 NO
o |8 .
g e
z |2 9.Elaborar ®)
s |8 informe de )
< |2 falantes
3 1
M
H
w :
2] .
H
R 3. Haborar
R 1. Visitar 2. Levantar e 5. Elaborar
g |3 Empresa informacion : Reglamento
g |z riesgos
@
< 1 Solicitud de b 1 Reglamerto de
g documentos Solicitud de Seguridad y Salud
F habilitantes aprobacion Ocupacional
H
MINISTERIO DE
F; i
3 CUENTE A CUENTE
2
[j Actividad —» Flujo piscina “Ct“’"‘T“ Envio de Piscina Decisién () Recepciinde () Enlace de
mantey documentas <7 documentos recepcion
[1] proceso/ Documento ' caril Recepcion de Usuarioolistado  cCarril 7 Enviode ,@ Enlace de —
subproceso N documentos de documentas (59) documentos '\ envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA

Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181012015 Fecha: 1811012015




Tabla 52: Flujograma - Plan de Emergencia y Contingencia

SERVICES 4
PROCESO
SUBPROCESD PLAN DE EMERGENGIA Y CONTINGENCIA Version:

. MANUAL DE PROCESOS Nivel:

MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:

OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/09/2015

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDADES
§
] Clasificacion de
§ Informacion BOMBEROS
°
H
Y
< i
H
i et g
z & servicios
H
H Jnforme H Jrforme
H correcto? . correcto?
¢ \ 13.Revisar
§ ; T ! informe \ q
z |
§ g :
g ] o ! NO
z
8
w
’ ; a 14, Lomunicar
§ 22 8, Elaborar 9. Solictar 10.Agendar Plande
§ [Ez documento inspeccion aonograma emergencay
; a g contingencia
<
g
w
a
z
< |8 p v
Py 2.Conformar 3. Establecer 4,Elabor pln 5 Elabora i 6 Elaborar 11 Acompatiar
s |y 1.Visitar plande
2 d brigadas de niveles de. de accion para de informe de enla
Z e emergencia emergencia emergencias contingencia emergencia inspeccion e/
< = ot v o e i contingencia
é Solicitud de " Pande
inspeccion fonograma emergenday
H Contigencia
% BOMBEROS CLENTE CLIENTE
2
H
SIMBOLOGIA BPMN
[j Actividad — Fluje piscina actividad Envio de Piscina Decisién (\ Recepcion de () Enlace de
manual documentos K = documentos [Seepaan
[1] proceso/ Documento carril Recepcion de Usuarioolistado  Carril A Enviode /@) Enlace de —
subproceso ! documentos de documentos @ documentos K’// envio ‘ Basededatos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181012015 Fecha: 18/1012015

8L



Tabla 53: Flujograma - Riesgos Psicosociales

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Codigo:
PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO RIESGOS PSICOSOCIALES Version:

DIAGRAMA DE FLUJO

ACTIVIDADES
=
8
g ESPECIALISTA ESPECIALISTA
e
g i i
~ -
= 1 1 1
2 Lineamiento Estudio de riesgos
E de servicios informe Psicosociales
z d | propuesta d
= zinformacion cumple
@ = linemientos
E ] 4
=] ] 5. Revisar
g 2 informacion S\ ST
S 2 T
g =
£ =] NO
=3
2
g (8
s |28
a8 B2 6. Comunicar
=} B2 Estudio
E ]
w Propuesta
= aceptada?
E 3
g - 1. Elaborar 2. Contactar 3. Revisar A\ 4 C°m“:‘ss'
= A $ > a
g g Propuesta especialista propuesta st phagi o
= e NO
b ¢
<\
@ : ®
= =1
=<
g Propuesta Lineamiento E;‘P"“’ de
= de Servicios crIesges
3 sicosociales
S
= ESPECIALISTA ESPECIALISTA CLENTE
3
SIMBOLOGIA BPMN
[j Actividad ——%. Eijo piscina i Envio de Piscina Decisién () Mecepcionde © Enlscads
manual documentas -~ documentos 7 recepcién
[1] proceso/ Documento ' carril Recepcion de Usuariaolistado  Carril 7 Envio de (@) Enlace de 2
subproceso ! documentos de documentos O documentss (%)) envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 181012015 Fecha: 18/1012015
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Tabla 54: Flujograma — Riesgos ergonémicos

MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO RIESGOS ERGONOMICOS Version:
DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES
-
g Claslﬁcatlo'lj de
E informacion CUENTE
g =]
3 Lineamientos s b
g de servicios Riesgos
s =
S = nforme
2 | g correcto?
= 2
2. Revisar o
g E informe po= i =
38 £
3 = NO
2
5 o
3
=3 = h 4
= a
a E § 6. Comunicar
z = >
= E g Estudio
= =
g v
= :
E ’E .l'fEab°':' 3. visitar 4. Elaborar :
= = '“r?e';'g;zs 2 Empresa Estudio B
E E
= Estud d
g Riczoos
= Ergonomicos
: :
= CUENTE
£
SIMBOLOGIA BPMN
Actividad — > Fuyj . actividad Envio de . " 7)) Enlacede
[ ctivida uio - et Eviode  piscina © e @ i
procesof Documento ' il Recepcion de Usuarioolistado  Carril =\ /> Enlace de —
[1] subprocesa L ant documentos de documentas " ©) @) o ‘ ] Bee dedaws
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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Tabla 55: Flujograma - Capacitacion

b
MANUAL DE PROCESOS Nivel:
MACROPROCESO OPERACION DE SERVICIOS Cédigo:
PROCESO OPERACION DE SERVICIOS Fecha: 11/09/2015
SUBPROCESO CAPACITACION Version:
DIAGRAMA DE FLUJO
ACTIVIDADES
o
=3 Clasificacion de
8 informacién
3
g
P 1
(=] Lineamiento
g z
- :Programa
s Adecuado?
2
g 2. Revisar
E
-]
& NO
o
(Evaluacion
z . :
g g 3:Sodalizay 7. Revisar / 9. Comunicar
E = PIOgIZRa Evaluacion aprobacién
L :
S | e H
z :
] - 8. Comunicar
E no aprobadon
= -
g 1. Elaborar : 4. Ejecutar 5. Tomar 6. Calificar s
E programa . Capacitacion Evaluacion Evaluacion .
< 2 5
H H
< 1 L
g ’ ’ Certificado de Certificado de
3 Programa partidpadon Aprobacion
3
s 8
S CLENTE CLENTE CUENTE
3
SIMBOLOGIA BPMN
Actividad — > Fluj o actividad Envio de ;i L ” =) Enlace de
[ i o g actvis E ) fmide  pina beciion () Recencbnde () Freed
procesa/ Documento ' il Recepcion de Usuarioolistado  Carril / Envio de /@) Enlacede _
[1] subproceso i @ dacumentos de documentas " O documentos ) envio Base de datos
Elaborado Por: JEAN CARLO MORENO Revisado Por: EDISON PULLA Aprobado Por: EDISON PULLA
Fecha: 11/09/2015 Fecha: 18/10/2015 Fecha: 18/10/2015
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4 IMPLEMENTACION

4.1 DIFUSION DE PROCEDIMIENTOS

Para la socializacion de los procedimientos se debe utilizar una forma didactica de

llegar a los colaboradores.

Se ha decidido empezar con la entrega oficial del manual al gerente de la empresa.
Una vez que las correcciones pertinentes se hayan realizado y este haya sido aprobado

por el gerente, se procederad a la difusion a los demés colaboradores.

Evaluation !
3‘ ¥ -Bounmrene o GERENTE
L EEE?Z&?EZW e Revisar y autorizar
e COLABORADORES
e Cumplir con los procesos

establecidos

Figura 8: Entrega oficial del Manual

En la presentacion de los procedimientos con todos los colaboradores se va a realizar
una pequefia actividad en donde todos puedan liberarse de sus actividades cotidianas.
Se continuard con un video motivacional y posteriormente se empezard con la

presentacion del manual.



83
En esta presentacion se explicard los procesos identificados, y las actividades a
realizar, ademads se establecerd una hoja de ruta para poder aplicar los planes de mejora

que se obtendrdn después de realizar mediciones con los indicadores.

Se les entregard una copia digital de los procesos identificados a cada colaborador y

se estard abierto para aclarar dudas.

Tabla 56: Hoja de Ruta
OCTUBRE NOVIEMBRE
1 2 4 1 2 3 4

Cadena de Disefio

Cadena de Valor Afiadido

Cadena de Servicio

Se empezard la implementacién de acuerdo a la disponibilidad de tiempo de los

colaboradores y gerente de la empresa.



4.2 DEFINICION DE KPIS

84

Tabla 57: Listado de Procesos
CLASIFICACION

PROCESO

1 |Cadena de Disefo Levantamiento de informacién

2 | Cadena de Disefio Retroalimentacién

3 |Cadena de Disefio Evaluacién de personal

4 |Cadena de Disefio Clasificacién de informacién

5 |Cadena de Disefio Registro interno de documentos

6 |Cadena de servicio Monitoreo de asesoria o capacitacién
7 |Cadena de servicio Evaluacion de satisfaccion del cliente
8 |Cadena de servicio Medidas correctivas

9 |Cadena de Valor Afiadido Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional
10 |Cadena de Valor Afiadido Plan de emergencia y contingencia
11 |Cadena de Valor Afiadido Riesgos psicosociales

12 |Cadena de Valor Afiadido Riesgos ergonémicos

13 |Cadena de Valor Afiadido Capacitacion
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Tabla 58: Listado de Indicadores de Gestion
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Tabla 59: Resumen indicadores

NOMBRE DEL LIMITE LIMITE
META TENDENCIA
INDICADOR ¢ SN\ eael:{oB SATISFACTORIO

LINEAMIENTOS DE

1 |SERVICIOS 2 Dias DISMINUIR 5 3
ENTREGADOS
INFORMACION . .

2 REGISTRADA 4 Horas DISMINUIR 08:00:00 06:00:00
GRADO DE

3 [SATISFACCION  DEL 80% AUMENTAR 70.0% 75.0%
CLIENTE

4 [TIEMPO DE PAGO 30 Dias DISMINUIR 60 35
TIEMPO DE MEDICION :

5 DE SATISFACCION 5 dias MANTENER 9.00 5.00
COMPRENCION ~ DEL

6 |CLIENTE EN LOS 85% AUMENTAR 70.0% 80.0%
REQUEIRMIENTOS
TIEMPO DE DEMORA

7 EN  PROPORCIONAR 2 dias DISMINUIR 4 3
PROFORMA
SATISFACCION  DEL

8  |sERvICIO 10% DISMINUIR 18.0% 15.0%
CUMPLIMIENTO  DE

9 |OBJETIVOS 90% AUMENTAR 80.0% 85.0%
NUMERO DE

10 |INFORMES 100% MANTENER 80.0% 100.0%
CORRECTOS
EXPERTIZ DE .

1 | ANALISTA 31 dias MANTENER 40.00 31.00

12 [TIEMPO DE SERVICIO 35 dias MANTENER 50.00 35.00
TIEMPO DE
COMUNICACION ~ DE

13 |APROBACION LEGAL 4 dias MANTENER 6.00 4.00
DE  SERVICIO AL
CLIENTE
EXPERTIZ DE .

14 NALISTA 5 dias MANTENER 8.00 5.00

15 |TIEMPO DE SERVICIO 39 dias MANTENER 60.00 39.00
TIEMPO DE

16 |CONTRATACION  DE 3 dias MANTENER 6.00 3.00
ESPECIALISTA

17 [TIEMPO DE SERVICIO 33 dias MANTENER 55.00 33.00
EXPERTIZ DE .

18 | ANALISTA 31 dias MANTENER 55.00 31.00

19 [TIEMPO DE SERVICIO 35 dias MANTENER 50.00 35.00
TIEMPO DE .

20 |2OCIABILIZACION 5 dias MANTENER 9.00 5.00

43 MEDICION DE KPIS LEVANTADAS POR PROCEDIMIENTOS Y PLANES

TACTICOS DE MEJORA DE KPIS

Luego del estudio se han podido encontrar los siguientes indicadores.



CARTA DE INDICADOR

Clasificacion de informacion

NOMBRE DEL INDICADOR

LINEAMIENTOS DE SERVICIOS ENTREGADOS

Formula del Indicador:

de informacion

Fecha de entrega de lineamientos de servicios - Fecha de ingreso Utilidad

del indicador Conocer tiempo del proceso

[AECIETEE ¢ Mensual Unidades Dias/Horas WIEER DISMINUIR
medicion esperada
Meta 2 Dias Nivel satisfactorio
LOGROS
6

5,00
5
4
3,00
’ .

>
o
o
»
o
o

3,00 .

2,00
2
1+—
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Enero 2,00 12/01/2015 08/01/2015 3,00
Febrero 2,00 17/02/2015 11/02/2015 5,00
Marzo 2,00 26/03/2015 23/03/2015 4,00 Fecha de entrega de
" lineamientos de
Abril 2,00 21/04/2015 16/04/2015 4,00 sevicios - Fecha de
Mayo 2,00 12/05/2015 11/05/2015 2,00 ingreso de informacion | Dado a que el promedio de respuesta no esta tan lejano a la meta establecida se propone un
Junio 2,00 02/06/2015 290/05/2015 3,00 ) , ) plan de mejora ) - '
- 1. Se implementara un check list para el proceso levantamiento de informacion personalizado
Julio 2,00 15/07/2015 10/07/2015 4,00 para cada senicio que se ofrezca, de modo que la falta de informacién disminuiria y asf los
Agosto 2,00 tiempos.
Septiembre 2,00
Octubre 2,00
Noviembre 2,00
Diciembre 2,00
TOTAL 3,57

Figura 9: Lineamientos de servicios entregados

L8



CARTA DE INDICADOR

Registro interno de documentos

NOMBRE DEL INDICADOR

INFORMACION REGISTRADA

Formula del Indicador:

Documentacién Registrada - Hora de ingreso de Documentacién

Utilidad

o T Conocer tiempo del proceso

Frecuencia de

Tendencia

M | i
medicion ensual Unidades Horas esperada DISMINUIR
Meta 4 Horas Nivel satisfactorio
LOGROS
8:24:00
7:36:00
7:12:00 63501
6:00:00 1 [ | 5:38:51
4:58:41
4:48:00
3:36:00 3:23:99
2:45:35
2:24:00 1 2:12:48
1:12:00 — -
0:00:00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Enero 4:00:00 17:06:50 11:45:35 2:45:35
Febrero 4:00:00 14:36:55 18:01:34 3:24:39
Marzo 4:00:00 9:21:31 15:56:32 6:35:01 Documentacién
N . oa o e Registrada - Hora de
Abril 4:00:00 12:24:22 10:03:13 5:38:51 ingreso de
Mayo 4:00:00 16:46:42 13:45:23 4:58:41 Documentacién X . ) )
El tiempo meta no esta muy alejado al promedio de tiempo real que esta tomando este
Junio 4:00:00 13:36:31 11:23:43 2:12:48 indicador.
Julio 4:00:00 16:58:10 16:34:10 7:36:00 1. Se propone realizar una matriz en excel estandar con datos realmente necesarios para la
empresa en el futuro
Agosto 4:00:00
Septiembre 4:00:00
Octubre 4:00:00
Noviembre 4:00:00
Diciembre 4:00:00
TOTAL 4:44:31

Figura 10: Informacion registrada
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CARTA DE INDICADOR

Medidas correctivas

NOMBRE DEL INDICADOR

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para medir la satisfaccion del

N°de informes sin inconformidades / N° total de informes de Utilidad 2
Formula del Indicador: satisfaccion del indicador proces_o e_n la atencion a
requerimientos
Frecuencia de Trimestral Unidades % Tendencia AUMENTAR
medicion esperada
Meta 80% Nivel satisfactorio
LOGROS
1
1 85% 86%
== n— -
1
|| 71%
1
63%
1 57%
1
0
[ —
04—
[\ —
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 Jul/Sep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 80% 5,00 8,00 63%
Abr/Jun 2014 80% 4,00 7,00 57%
Jul/Sep 2014 80% 7,00 8,00 88% Ne°de informes sin
" inconformidades /N°
Oct/Dic 2014 80% 8,00 10,00 80% total de informes de
Ene/Mar 2015 80% 5,00 7,00 1% satisfaccion
Abr/Jun 2015 80% 6,00 7,00 86% El porcentaje de clientes satisfechos va a ir aumentando a medida que la expertis de la empresa
80% vaya mejorando. Se propone dar capacitaciones con mayor contenido técnico al personal.
80%
80%
80%
80%
80%
TOTAL 74%

Figura 11: Grado de satisfaccion del cliente
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CARTA DE INDICADOR
Medidas correctivas
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE PAGO
Utilidad Medir tiempo de pago desde que ha
Formula del Indicador: Fecha de pago .- Fecha de solicitud de pago L ingresado el informe de satisfaccion
del indicador .
hasta que se realizo el pago
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis DISMINUIR
medicion esperada
Meta 30 Dias Nivel satisfactorio 35,00 Nivel critico
LOGROS
70
60
50 45,00
39,00
4
° - 35’00
20 —
10 —
0 ™ ™ ™ ™ ™ ™ ™
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 30,00 27/02/2014 06/01/2014 39,00
Jul/Dic 2014 30,00 06/01/2015 05/11/2014 45,00
Ene/Jun 2015 30,00 08/07/2015 21/05/2015 35,00
Fecha de pago .- Fecha
30,00 de solicitud de pago
30,00 . . B .
Existen dias sobrantes que se prodrian mejorar.
30,00 1. Se propone capacitar a la persona encargada de los cobros para una mejor gestion.
30,00 2. Se puede implementar una matriz que envie alertas oportunas al correo del cliente cuando la
fecha de pago esta acercandose.
30,00
30,00
30,00
30,00
30,00
TOTAL 39,67

Figura 12: Tiempo de pago
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CARTA DE INDICADOR
Evaluacion de satisfaccién del cliente
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE MEDICION DE SATISFACCION
Formula del Indicador: Fecha de ingreso de informe de satisfaccién - Fecha de taller utilidad Medir expertis de los analistas
del indicador
Bscuencisles Trimestral Unidades Dias/Horas Tendencia |, \\rener
medicion esperada
Meta 5 dias Nivel satisfactorio 5,00 Nivel critico
LOGROS
12
11,00
10
8
7,00 7,00
. 6’00
6
5,00
- = = - < < < ¢ ¢ >
4,00
4 .
2l
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 Jul/Sep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 5,00 12/02/2014 04/02/2014 7,00
Abr/Jun 2014 5,00 25/04/2014 11/04/2014 11,00
Jul/Sep 2014 5,00 29/0712014 23/07/2014 5,00 Fecha de ingreso de La meta que se ha establecido se acerca considerablemente a los logros obtenidos.
Oct/Dic 2014 5,00 09/12/2014 04/12/2014 4,00 informe de satisfaccion -| 1. Se deberia capacitar a los analistas en senvicio al cliente para que el momento de elegir la
Fecha de tall i ici6 i i6 i ismil .
Eno/Mar 2015 5,00 170312015 0970372015 7,00 ‘echa de taller metodologia de medicién de satisfaccion al cliente disminuyan los errores
Abr/Jun 2015 5,00 13/05/2015 06/05/2015 6,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
TOTAL 6,67

Figura 13: Tiempo de medicion de satisfaccion
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CARTA DE INDICADOR

Levantamiento de informacion

NOMBRE DEL INDICADOR

COMPRENCION DEL CLIENTE EN LOS REQUEIRMIENTOS

Utilidad Medir la calidad de la informacién y
Formula del Indicador: #de #de ibid: A direccionamientos que se
del indicador : "
proporcionan al cliente
Frecuencia de Trimestral Unidades % Tendencia AUMENTAR
medicion esperada
Meta 85% Nivel satisfactorio
LOGROS
1
1 88%
. 89% - 78%
; ez 70% 71%
1
1
0
[ —
04—
[\ —
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 Jul/Sep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 85% 8,00 12,00 67%
Abr/Jun 2014 85% 7,00 10,00 70%
Jul/Sep 2014 85% 8,00 10,00 80% # de solicitude
Oct/Dic 2014 85% 10,00 14,00 1% completas/ # de
solicitudes recibidas
Ene/Mar 2015 85% 7,00 8,00 88%
Abr/Jun 2015 85% 7.00 9,00 78% El porcentaje de solicitudes completadas ird aumentando a medida en la que la empresa vaya
d 2 siendo mas reconocida en el mercado del pais. Se propone un plan publicitario que muestre las
85% ventajas de nuestra compaiiia.
85%
85%
85%
85%
85%
TOTAL 76%

Figura 14: Comprension del cliente en los requerimientos
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CARTA DE INDICADOR
Levantamiento de informacién
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE DEMORA EN PROPORCIONAR PROFORMA
. Fecha de entrega de proforma - Fecha de ingreso de solicitud de Utilidad Medir tiempo que la empresa se
femtiaicellincicacors proforma del indicador demora en enviar proforma al cliente
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis DISMINUIR
medicion esperada
Meta 2 dias Nivel satisfactorio 3,00 Nivel critico
LOGROS
5
4
4
3,00 3,00
3
3
2
Py ——
1,00
1 -
1
0,00 0,00 0,00
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 2,00 20/05/2014 16/05/2014 3,00
Jul/Dic 2014 2,00 11/09/2014 09/09/2014 3,00
Ene/Jun 2015 2,00 10/06/2015 10/06/2015 1,00 Fecha de entrega de
2.00 proforma - Fecha de
i ingreso de solicitud de
2,00 proforma
2,00 El tiempo de entrega de las proformas se acerca a nuestra meta, con mas tiempo de experiencia
2,00 nuestros tiempos iran mejorando.
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
TOTAL 1,17

Figura 15: Tiempo de demora en proporcionar proforma
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CARTA DE INDICADOR

Retroalimentacion

NOMBRE DEL INDICADOR

SATISFACCION DEL SERVICIO

Formula del Indicador:

# de informes con inconformidades / # de informes totales

Utilidad

del indicador Medir la satisfaccion del cliente

Frecuencia de Trimestral Unidades % Jendenc DISMINUIR
medicion esperada
Meta 10% Nivel satisfactorio
LOGROS
Y 43%
0 38%
0
(1] 299
0
20%
0
— I
° “E .
04—
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 Jul/Sep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 10% 3,00 8,00 38%
Abr/Jun 2014 10% 3,00 7,00 43%
o, o,
Jul/Sep 2014 10% 1,00 8,00 13% # de informes con
Oct/Dic 2014 10% 2,00 10,00 20% inconformidades / # de
informes totales
Ene/Mar 2015 10% 2,00 7,00 29%
Abr/Jun 2015 10% 1,00 7,00 14% El porcentaje de clientes satisfechos va a ir aumentando a medida que la expertis de la empresa
10% vaya mejorando. Se propone dar capacitaciones con mayor contenido técnico al personal.
10%
10%
10%
10%
10%
TOTAL 26%

Figura 16: Satisfaccion del servicio
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CARTA DE INDICADOR

Evaluacion de personal

NOMBRE DEL INDICADOR

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

. | : Utilidad Medir el cumplimiento y trabajo de
Formula del Indicador: # de ias/ #de del indicador los analistas
Frecuencia de Trimestral Unidades % Tendencia AUMENTAR
medicion esperada
Meta 90% Nivel satisfactorio
LOGROS
1
’ 83% 865
80%
1
71%
1
63%
1 57%
1
’ El
[ —
04—
[\ —
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 Jul/Sep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 90% 5,00 8,00 63%
Abr/Jun 2014 90% 4,00 7,00 57%
Jul/Sep 2014 90% 7,00 8,00 88% .
# de evaluaciones
Oct/Dic 2014 90% 8,00 10,00 80% satisfactorias /# de
evaluaciones realizadas
Ene/Mar 2015 90% 5,00 7,00 1%
Abr/Jun 2015 90% 6,00 7,00 86% El porcentaje de clientes satisfechos va a ir aumentando a medida que la expertis de la empresa
o/ vaya mejorando. Se propone dar capacitaciones con mayor contenido técnico al personal.
90%
90%
90%
90%
90%
90%
TOTAL 74%

Figura 17: Cumplimiento de objetivos
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CARTA DE INDICADOR

Monitoreo de asesoria o

NOMBRE DEL INDICADOR

NUMERO DE INFORMES CORRECTOS

Formula del Indicador:

Informes corregidos con éxito/ nimero de informes totales

Utilidad

del indicador Medir la expertiz del analista

Giscrencialdel Trimestral Unidades % Tendencia ) \reneR
medicion esperada
Meta 100% Nivel satisfactorio
LOGROS
1
100% 100% 100% 100%
1 — — 950/ = — = = = = >
I | -
1
1
[y —
04—
0
Ene/Mar 2014 Abr/Jun 2014 JuliSep 2014 Oct/Dic 2014 Ene/Mar 2015 Abr/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Mar 2014 100% 8,00 8,00 100%
Abr/Jun 2014 100% 7,00 7,00 100%
o
Jul/Sep 2014 100% 8,00 8,00 100% Informes corregidos con
Oct/Dic 2014 100% 9,00 10,00 90% éxito/ nimero de
informes totales
Ene/Mar 2015 100% 6,00 7,00 86%
Abr/Jun 2015 100% 7,00 7,00 100% Los picos que se pueden observar fue a causa de problemas con terceros (cambio en politicas y
leyes en el Ministerio de Relaciones laborales).
100%
100%
100%
100%
100%
100%
TOTAL 96%

Figura 18: Namero de informes correctos
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CARTA DE INDICADOR
Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional
NOMBRE DEL INDICADOR EXPERTIZ DE ANALISTA
. . o Medir el tiempo que se demora el
Formula del Indicador: Fggha que se empieza a elaborar Reglamento de SSO - Fecha de l.!tllu_!ad analista en la recoleccion de
Visita a empresa del indicador . i
informacién
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 31 dias Nivel satisfactorio 31,00 Nivel critico
LOGROS
45
a0 37,00
34,00
* 32’00 -
— . . . . . . . .
30 + ~ ~ > > > =~ ~ ~ 2
25
20
15 +——
10 +——
51—
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 31,00 29/04/2014 13/03/2014 34,00
Jul/Dic 2014 31,00 13/11/2014 01/10/2014 32,00
Ene/Jun 2015 31,00 10/06/2015 21/04/2015 37,00 Fecha que se empieza a
31,00 elaborar Reglamento de
2 SSO - Fecha de Visita a
31,00 empresa La meta se acerca considerablemente a los logros obtenidos
31,00 1. Se deberia implementar un check list para la solicitud de informacion en la visita al cliente, de
2 modo que el porcentaje de error disminuya.
31,00 2. Se puede estandarizar una matriz de riesgos, para que el analista vaya llenando los campos
31,00 segun la informacién requerida.
31,00
31,00
31,00
31,00
TOTAL 34,33

Figura 19: Expertiz de analista — Reglamento SSO
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CARTA DE INDICADOR
Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE SERVICIO
. fecha de producto entregado - fecha de ingreso de lineamientos Utilidad Medir el tiempo que se demora la
femuiaicellincicacors de servicio del indicador empresa en dar el servicio
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 35 dias Nivel satisfactorio 35,00 Nivel critico
LOGROS
60
50 47,00
43,00
41,00
“ B =
= s = = = = = s t4
30
20 —
10 +—
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 35,00 16/05/2014 13/03/2014 47,00
Jul/Dic 2014 35,00 28/11/2014 01/10/2014 43,00
Ene/Jun 2015 35,00 16/06/2015 21/04/2015 41,00 fecha de producto
entregado - fecha de
35,00 ingreso de lineamientos
35,00 de servicio Existe un exedente de dias que pueden mejorar.
35,00 1. Implementar la propuesta del indicador 11.
- 2. Implementar un sistema de comunicacién con el cliente mas eficiente para la solicitud de
35,00 documentos habilitantes, estableciendo desde el inicio del proceso un responsable que nos
35,00 ayude con todo lo requerido, se manejard la respnsabilidad con un compromiso firmado.
35,00
35,00
35,00
35,00
TOTAL 43,67

Figura 20: Tiempo de servicio — Reglamento SSO
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CARTA DE INDICADOR
Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE COMUNICACION DE APROBACION LEGAL DE SERVICIO AL CLIENTE
Formula del Indicador: Fecha de aprobacion del Reglamento - Fecha de entrega al cliente l‘!m“.’ad M?d" el tiempo de respueta al
del indicador cliente
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta Nivel satisfactorio 4,00 Nivel critico
LOGROS
8
7,00
7
6,00
6
5,00
5 -
4 . ] = = = = s = >
Y ——
Py —
14—
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 4,00 23/05/2014 16/05/2014 6,00
Jul/Dic 2014 4,00 04/12/2014 28/11/2014 5,00
Ene/Jun 2015 4,00 24/06/2015 16/06/2015 7,00 i
Fecha de aprobacion del
4,00 Reglamento - Fecha de
entrega al cliente
4,00
4,00 La meta se acerca considerablemente a los logros obtenidos.
. 1. Se propone realizar un estudio de carga laboral para poder tener tiempos referenciales de los
4,00 analistas y optimizar su tiempo.
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
TOTAL 6,00

Figura 21: Tiempo de comunicaciéon de aprobacion legal de servicio al cliente
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CARTA DE INDICADOR
Plan de emergencia y contingencia
NOMBRE DEL INDICADOR EXPERTIZ DE ANALISTA
. o - Medir el tiempo que se demora el
Formula del Indicador: Fecha que se empieza a elaborar el documento - Fecha de Visita l.!tlllc_!ad analista en la recoleccion de
a empresa del indicador . 8
informacién
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta Nivel satisfactorio 5,00 Nivel critico
LOGROS
14
13,00
12
10
8
6,00
61— |
5,00
< - > = s = = s = t4
T -
Py
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 5,00 22/01/2014 06/01/2014 13,00
Jul/Dic 2014 5,00 17/09/2014 10/09/2014 6,00
Ene/Jun 2015 5,00 19/06/2015 14/06/2015 5,00 Fecha que se empieza a
elaborar el documento -
5,00 Fecha de Visita a
5,00 empresa
5,00 Los tiempos se acercan considerablemente a nuestra meta, sin embargo se prodria establecer
5,00 checks list estandar para que la recolecion de datos sea mas eficiente y completa.
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
TOTAL 8,00

Figura 22: Expertiz de analista — Plan de emergencia y contingencia
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CARTA DE INDICADOR
Plan de emergencia y contingencia
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE SERVICIO
. fecha de producto entregado - fecha de ingreso de lineamientos Utilidad Medir el tiempo que se demora la
femuiaicellincicacors de servicio del indicador empresa en dar el servicio
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 39 dias Nivel satisfactorio 39,00 Nivel critico
LOGROS
80
73,00
70
60 5700
50 47,00
40 S = = = = = = = >
20 ——
10 +——
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 39,00 14/04/2014 07/02/2014 47,00
Jul/Dic 2014 39,00 18/09/2014 10/06/2014 73,00
Ene/Jun 2015 39,00 07/05/2015 18/02/2015 57,00 fecha de producto
entregado - fecha de
39,00 ingreso de lineamientos
39,00 de servicio Existe un exedente de dias que pueden mejorar.
39,00 1. Implementar la propuesta del indicador 11.
-~ 2. Implementar un sistema de comunicacién con el cliente mas eficiente para la solicitud de
39,00 documentos habilitantes, estableciendo desde el inicio del proceso un responsable que nos
39,00 ayude con todo lo requerido, se manejard la respnsabilidad con un compromiso firmado.
39,00
39,00
39,00
39,00
TOTAL 59,00

Figura 23: Tiempo de servicio — Plan de emergencia y contingencia
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CARTA DE INDICADOR
Riesgos psicosociales
NOMBRE DEL INDICADOR | TIEMPO DE CONTRATACION DE ESPECIALISTA
. fecha de aprobacion de servicio - fecha de ingreso de Utilidad Medir el tiempo que se demora la
femtiaicelincicacons lineamientos de servicio del indicador empresa en contrar a un especialista
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 3 dias Nivel satisfactorio 3,00 Nivel critico
LOGROS
8
7,00
7
6
5,00
5
4
3,00
3 < s = = s = = = = Ea—
| ]
2
14—
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 3,00 13/01/2014 09/01/2014 3,00
Jul/Dic 2014 3,00 24/06/2014 16/06/2014 7,00
Ene/Jun 2015 3,00 08/01/2015 02/01/2015 5,00 fecha de aprobacién de
3.00 servicio - fecha de
i ingreso de lineamientos
3,00 de senvicio
3,00 Los tiempos se acercan considerablemente a nuestra meta. Generalemnte los retrasos suelen
3,00 generarse por terceros.
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00

TOTAL 5,00

Figura 24: Tiempo de contratacion de especialista
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CARTA DE INDICADOR

Riesgos psicosociales

NOMBRE DEL INDICADOR | TIEMPO DE SERVICIO
. fecha de producto entregado - fecha de ingreso de lineamientos Utilidad Medir el tiempo que se demora la
femuiaicellincicacors de servicio del indicador empresa en dar el servicio
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 33 dias Nivel satisfactorio 33,00 Nivel critico
LOGROS
60
51,00

50 47,00
40,00
X -
. . . . . . . . >

. —

20 T—
10 —
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015

MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 33,00 12/05/2014 07/03/2014 47,00
Jul/Dic 2014 33,00 07/10/2014 13/08/2014 40,00
Ene/Jun 2015 33,00 22/04/2015 11/02/2015 51,00 fecha de producto

33,00 entregado - fecha de

ingreso de lineamientos

33,00 de servicio Existe un exedente de dias que pueden mejorar.

33,00 1. Implementar la propuesta del indicador 11.
-~ 2. Implementar un sistema de comunicacién con el cliente mas eficiente para la solicitud de

33,00 documentos habilitantes, estableciendo desde el inicio del proceso un responsable que nos

33,00 ayude con todo lo requerido, se manejard la respnsabilidad con un compromiso firmado.

33,00

33,00

33,00

33,00

TOTAL 46,00

Figura 25: Tiempo de servicio — Riesgos psicosociales
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CARTA DE INDICADOR
Riesgos ergonémicos
NOMBRE DEL INDICADOR EXPERTIZ DE ANALISTA
i x " . o Medir el tiempo que se demora el
. fecha de Elaboracion de estudio - fecha de ingreso de Utilidad : i
pointaice indicatol lineamientos de servicio del indicador _analls1a en la recoleccién de
informacién
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 31 dias Nivel satisfactorio 31,00 Nivel critico
LOGROS
60
53,00
50
42,00
40 38,00
30 - = = = = = = = = 2
20 T—
10—
0 T T T T T
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 31,00 28/03/2014 15/01/2014 53,00
Jul/Dic 2014 31,00 04/09/2014 09/07/2014 42,00
Ene/Jun 2015 31,00 07/05/2015 17/03/2015 38,00 fecha de Elaboracion de
1 estudio - fecha de
31,00 ingreso de lineamientos
31,00 de senvicio
31,00 Existe un exedente de dias que pueden mejorar.
31,00 1. Se propone realizar un estudio de carga laboral para mejorar tiempos improductivos
31,00
31,00
31,00
31,00
31,00
TOTAL 44,33

Figura 26: Expertiz de analista — Riesgos ergonémicos
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CARTA DE INDICADOR
Riesgos ergonémicos
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE SERVICIO
. fecha de producto entregado - fecha de ingreso de lineamientos Utilidad Medir el tiempo que se demora la
femuiaicellincicacors de servicio del indicador empresa en dar el servicio
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 35 dias Nivel satisfactorio 35,00 Nivel critico
LOGROS
60
50
40,00
40 +
= = = = = = = = = >
31500 31500
30 7
20 +—
10 +—
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 35,00 02/05/2014 10/03/2014 40,00
Jul/Dic 2014 35,00 14/08/2014 03/07/2014 31,00
Ene/Jun 2015 35,00 01/04/2015 18/02/2015 31,00 fecha de producto
entregado - fecha de
35,00 ingreso de lineamientos
35,00 de servicio Existe un exedente de dias que pueden mejorar.
35,00 1. Implementar la propuesta del indicador 11.
- 2. Implementar un sistema de comunicacién con el cliente mas eficiente para la solicitud de
35,00 documentos habilitantes, estableciendo desde el inicio del proceso un responsable que nos
35,00 ayude con todo lo requerido, se manejard la respnsabilidad con un compromiso firmado.
35,00
35,00
35,00
35,00
TOTAL 34,00

Figura 27: Tiempo de servicio — Riesgos ergonémicos

co1



CARTA DE INDICADOR
Capacitacion
NOMBRE DEL INDICADOR TIEMPO DE SOCIABILIZACION
I, . - Medir tiempo en el cual se prepara
. fecha de sociabilizacion del Progama - fecha de ingreso de Utilidad
ECint ek ndicator lineamientos de servicio del indicador el prog.;rar.n’a para dar una
capacitacion
ASCIETEE ¢ Semestral Unidades Dias/Horas Jendorcis MANTENER
medicion esperada
Meta 5 dias Nivel satisfactorio 5,00 Nivel critico
LOGROS
10
9
8
7,00 7,00
7
6,00
s ||
5 = = = = = = = >
4 -
34—
Py ——
1
0
Ene/Jun 2014 Jul/Dic 2014 Ene/Jun 2015
MES META NUMERADOR DENOMINADOR LOGROS Formula ACCIONES PROPUESTAS
Ene/Jun 2014 5,00 19/06/2014 11/06/2014 7,00
Jul/Dic 2014 5,00 27/11/2014 20/11/2014 6,00
Ene/Jun 2015 5,00 19/05/2015 11/05/2015 7,00 fecha de sociabilizacién
5.00 del Progama - fecha de
i ingreso de lineamientos
5,00 de senvicio
5,00 . .
Los tiempos se acercan considerablemente a nuestra meta.
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
TOTAL 6,67

Figura 28: Tiempo de sociabilizacion
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S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este dltimo capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado
después de concluir con la investigacion. Las propuestas presentadas pretenden mejorar la

gestion de la empresa P&M Servicies, creciendo de una forma ordenada y organizada.

Los procesos propuestos muestran mejoras que considera una inversion de recursos baja, y

su aplicacién muy préctica.

5.1 CONCLUSIONES

GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS

e En el proceso Clasificacion de informacion, en la medicién de tiempo de ciclo
del proceso se ha registrado falencias en el levantamiento de la informacién ya

que esta no siempre es completa o correcta.

e En el proceso de Registro interno de documentos en la medicion de tiempo de
ciclo del proceso, se han identificado demoras en el registro de la informacién

una vez que el cliente ha enviado la documentacion necesaria.
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SERVICIO POST - VENTA

e En el proceso Medidas correctivas, el andlisis que se ha realizado reflejo que la
gestion de pagos podria ser mas eficiente ya que la meta establecida va a estar

dirigida siempre a disminuir los dias de gestion.

e En el proceso Medidas correctivas, el porcentaje de informes sin
inconformidades se encuentra un poco bajo, sin embargo los informes
satisfechos van a ir aumentando a medida que la expertis de la empresa vaya

mejorando.

e Para el proceso Evaluacion de satisfaccion del cliente, se ha identificado una
falta de conocimientos en la medicion y evaluacion de la satisfaccion del cliente,

ocasionando demoras en el proceso que podrian evitarse.

GARANTIA DE CALIDAD

e En el proceso Levantamiento de informacion, el tiempo de entrega de proformas
al cliente estd en promedio en un dia laboral. El objetivo seria mantenerse en el

tiempo promedio.

e En el proceso Levantamiento de informacion, el porcentaje de solicitudes de los
clientes que han contratado a P&M Services completadas con éxito se encuentra
en 76%, mientras que la meta es de 85%. EIl porcentaje de solicitudes
completadas ird aumentando a medida en la que la empresa vaya siendo mas

reconocida en el mercado ya que el momento en el que el cliente evalia entre
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todas las empresas que le pueden ofrecer el mismo servicio muchas veces escoge

a la competencia.

e En los procesos de Retroalimentacion y Evaluacion de personal, el porcentaje
de informes con inconformidades va a ir disminuyendo y el porcentaje de
evaluaciones satisfactorias va ir incrementando a medida que la expertis de la

empresa vaya mejorando.

AUDITORIA DE PRODUCTOS

e En el proceso Monitoreo de asesoria o capacitacion, la medicion de la expertis
del analista fue satisfactoria, sin embargo existen algunos retrasos que fueron a
causa de problemas con terceros (cambio en politicas y leyes en el Ministerio de

Relaciones laborales).

OPERACION DE SERVICIOS

¢ En el proceso de Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional:

a) El tiempo que se demora un analista en la recoleccion de datos para realizar

el Reglamento se encuentra acorde a la meta planteada en el indicador.

b) Se ha establecido un indicador que nos refleje el tiempo de respuesta al
cliente, el mismo que ha concluido que existe un excedente de tiempo desde

la fecha de aprobacion del Reglamento hasta la fecha de entrega al cliente.
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e En los procesos Plan de emergencia y contingencia y Riesgos ergonomicos,
existe un excedente de dias en el tiempo que se demora el analista en la

recoleccién de informacion.

e En los procesos Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional, Plan de
emergenciay contingencia, Riesgos psicosociales y Riesgos ergonomicos, existe
un excedente de dias en lo que se demora la empresa en brindar el servicio al

cliente.

e En el proceso Riesgos psicosociales, en la medicién del tiempo que la empresa
se demora en encontrar a un especialista, los tiempos se encuentran controlados,

generalmente las demoras se ocasionan por entidades externas.

e En el proceso Capacitacién el tiempo que se demora en preparar el programa
para dar la capacitacidn, se encuentran controlados con una meta de 5 dias y un

promedio real de 6 dias.

5.2 RECOMENDACIONES

GESTION DE INFORMACION Y DOCUMENTOS

e Se propone para el proceso de Clasificacion de informacion implementar un

check- list personalizado para cada servicio que se ofrezca, de modo que la falta

de informacién disminuiria y asi los tiempos.
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e Se podria realizar una matriz estindar en Excel para el proceso de Registro
interno de documentos con datos realmente necesarios para la empresa en el

futuro y de ese modo el ingreso de informacion seria més eficiente.

SERVICIO POST - VENTA

e Para el proceso Medidas correctivas, se propone dos acciones puntuales en la
gestion de pagos. La primera capacitar a la persona encargada de los cobros para
una mejor gestiéon y la segunda la implementacién de una matriz que envie

alertas oportunas al correo del cliente cuando la fecha de pago este proxima.

e Para el proceso Medidas correctivas, en la medicién de la satisfaccion en la
atencion a requerimientos, se propone dar capacitaciones con mayor contenido

técnico al personal para disminuir el nimero de informes con inconformidades

e Para disminuir tiempos en el proceso Evaluacion de satisfaccion del cliente se
deberia capacitar a los analistas en servicio al cliente para que el momento de
elegir la metodologia de medicion de satisfaccion al cliente sea la correcta y de

esa manera disminuir errores.

GARANTIA DE CALIDAD

e En el proceso Levantamiento de informacion, para lograr que P&M Services sea

la primera opcidn para el cliente y de esa manera poder incrementar el porcentaje
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de solicitudes completadas, se propone un plan publicitario que muestre las

ventajas de la compaiiia frente a la competencia.

e En los procesos Retroalimentacion y Evaluacion de personal, se recomienda
brindar capacitaciones con mayor contenido técnico al personal para que de ese

modo el porcentaje de informes con inconformidades disminuya.

OPERACION DE SERVICIOS

e En el proceso de Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional:

a) Aunque los tiempos se encuentran controlados para el proceso de Reglamento
de Seguridad y Salud ocupacional en la medicién del tiempo que se demora
el analista en la recoleccién de datos se propone estandarizar una matriz de

riesgos, para que el analista llene los campos segun la informacion requerida.

b) Para el proceso de Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional en la
medicién del tiempo de respuesta al cliente, se propone realizar un estudio de
carga laboral para poder tener tiempos referenciales de los analistas y

optimizar su tiempo, mejorando asi tiempos de respuesta al cliente.

¢ En los procesos Plan de emergencia y contingencia y Riesgos ergonomicos, se
podria establecer check list estdndar para que la recoleccion de datos sea mas

eficiente y completa y evitar demoras.
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e Para los procesos Reglamento de Seguridad y Salud ocupacional, Plan de
emergencia y contingencia, Riesgos psicosociales y Riesgos ergonomicos, se
propone implementar un sistema de comunicacion con el cliente més eficiente
para la solicitud de documentos habilitantes, estableciendo desde el inicio del
proceso un responsable que nos ayude con todo lo requerido, se manejara la
responsabilidad con un compromiso firmado para evitar demoras en brindar el

servicio al cliente.



GLOSARIO

ACCIONES CORRECTIVAS.- Como su propio nombre indica, sirven para corregir un
problema real detectado y evitar su repeticion. Es decir, la apertura de una Accién Correctiva
viene condicionada por la deteccién de una No Conformidad real previa, ya acaecida en la

organizacion.

ACCIONES PREVENTIVAS.- Se basan en problemas ficticios que se pueden dar en la
organizacion. En muchos casos, derivan de sugerencias de mejora planteadas por el personal

de la organizacidn.

ACTIVIDADES.- Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de
un programa o subprograma de operacidn, que consiste en la ejecucion de ciertos procesos

o tareas.

CADENA DE VALOR.- Describe el modo en que se desarrollan las acciones y actividades

de una empresa.

CAPACITACION.- La capacitacién es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje,
mediante el cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan

un mejor desempeio en sus labores habituales.
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ERGONOMIA .- Estudio de las condiciones de adaptacién de un lugar de trabajo, una
madquina, un vehiculo, etc., a las caracteristicas fisicas y psicoldgicas del trabajador o el

usuario.

ILUMINACION.- Este verbo hace referencia a alumbrar o dar luz y requiere siempre de un
objeto directo, de algo o alguien a quien brindar su claridad. Se conoce como iluminacidn,
por lo tanto, al conjunto de luces que se instala en un determinado lugar con la intencién de

afectarlo a nivel visual.

PROCEDIMIENTO.- es un término que hace referencia a la accidén que consiste en proceder,
que significa actuar de una forma determinada. EI concepto, por otra parte, estd vinculado

a un método o una manera de ejecutar algo.

REGLAMENTO.- Conjunto ordenado de reglas o preceptos dictados por la autoridad
competente para la ejecucion de una ley, para el funcionamiento de una corporacion, de un

servicio o de cualquier actividad.

RIESGO LABORAL.- Se denomina riesgo laboral a todo aquel aspecto del trabajo que tiene
la potencialidad de causar un dafo. La prevencion de riesgos laborales es la disciplina que
busca promover la seguridad y salud de los trabajadores mediante la identificacion,
evaluacién y control de los peligros y riesgos asociados a un proceso productivo, ademads de
fomentar el desarrollo de actividades y medidas necesarias para prevenir los riesgos

derivados del trabajo.

RIESGO.- Posibilidad de que se produzca un contratiempo o una desgracia, de que alguien

o algo sufra perjuicio o dafio.
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RIESGOS ERGONOMICOS.- Estudio de las condiciones de adaptacién de un lugar de
trabajo, una maquina, un vehiculo, etc., a las caracteristicas fisicas y psicoldgicas del

trabajador o el usuario.

SALUD OCUPACIONAL.- Salud ocupacional es el conjunto de actividades asociado a
disciplinas variadas, cuyo objetivo es la promocién y mantenimiento del mas alto grado

posible de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores de todas las profesiones.

SEGURIDAD INDUSTRIAL.- Es el sistema de dispositivos obligatorio que tiene por
objetivo la prevenciéon ocupa de dar lineamientos o directrices generales para el manejo o la

gestion de riesgos en la industria.

SEGURIDAD.- Ausencia de peligro o riesgo, realza la propiedad de algo donde no se

registran peligros, dafios ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable.
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