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RESUMEN EJECUTIVO

Para tener un panorama claro del proyecto se procede a realizar primeramente un estudio
de lo que es Marketing Digital, su historia, importancia, trascendencia e situacion actual.
También se desarrolla un analisis externo del Marketing Digital en la que se formulan y
analizan los factores socioculturales, politico/legales, tecnologicos y econdmicos que

influyen en este en la actualidad.

Una vez concluido el analisis externo, se procede a realizar el anlisis de interno de A+A
Marketing Consulting Edge, profundizando el giro del negocio y la compasién del mismo.
Posteriormente se efectua el analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas que aquejan a la compafiia.

Concluido el analisis situacional se elabora el analisis de procesos de la empresa en el cual
se crea un inventario de los procesos de la compafiia y se realiza el levantamiento, analisis
de valor agregado e identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora de los procesos

actuales de la institucion.

Como consecuencia del analisis de procesos de la empresa se detecta que esta carece de

procesos estratégicos y tiene falencias en los procesos de soporte debido a la inexperiencia



de los socios y al acelerado crecimiento de la compafiia. La Gestion Operativa esta muy

bien estructurada, pero carece de un Plan Comercial.

En la formulacion del Disefio del Sistema de Gestion por Procesos se incorporan varios
procesos estratégicos y de soporte en el Mapa de Procesos para consolidar el
funcionamiento de la organizacion a través de un Manual de Procedimientos y un Tablero
de Control. Con esta propuesta se pretende eliminar tiempos muertos, costos innecesarios,
aumentar la rentabilidad, distribuir carga de trabajo, disminuir tiempos de espera y

gestionar de manera eficaz y eficiente a la compaiiia.

Para finalizar el proyecto se disefia un Plan de Implementacion para el Sistema estipulando

tiempos, responsables, acciones y resultados.



INTRODUCCION

El estudio radica en la carencia de un Sistema de Gestion por Procesos en una empresa de
Marketing Digital, como lo es el caso de A+A Marketing Consulting Edge, creada a finales

del afio 2009 por un grupo de jovenes emprendedores ecuatorianos.

La empresa tuvo un rapido crecimiento en estos dos Ultimos afios, debido a la inexpriencia
de los socios se fortalecieron los procesos operativos sin ninguna planificacién estratégica
ni una consolidacion de procesos de soporte. El resultado fue una desorganizacion masiva
en la organizacion, produciendo costos innecesarios, sobrecarga de trabajo, alta rotacion en

el personal y crecimiento desmedido de la empresa.

A través de la investigacion se obtendra un panorama de la situacion actual de la empresa
en el entorno global que la rodea. Se realizara un analisis de procesos que permita observar
las fortalezas y debilidades que cuenta la empresa en la actualidad en su funcionamiento. El
disefio del Sistema de Gestion por Procesos es una propuesta que permitira a la empresa ser

mas eficiente y mas eficaz en sus actividades.



Para que cualquier organizacion prospere en una forma realista, constante y controlada se
debe conocer bien los procesos que se manejan; como resultado de esta herramienta se
logra obtener informacidn que aclarara ciertas preguntas basicas e indispensables que toda
empresa debe analizar; ;Qué hacemos?, ;Como lo hacemos? y (Cuanto tardamos en

hacerlo?

El Sistema de Gestidon por Procesos es una de las labores criticas al momento de hacer
ingenieria, es por eso que la investigacion a realizar ser4 de gran importancia para la
correcta gestion y aprovechamiento de los recursos; el proyecto en si fortalecera el

crecimiento empresarial para la organizacion.

El objetivo del presente proyecto es disefiar un Sistema de Gestidn por Procesos para la
empresa orientada al Marketing Digital, A+A Marketing Consulting Edge para mejorar

notablemente en su eficacia.

Actualmente se privilegia un enfoque basado en la identificacion de las competencias que
tributan a la efectividad de los trabajadores que intervienen en cada uno de los procesos
claves, trasladandose el foco de atencion desde los puestos de trabajo hacia los procesos
claves en una empresa. Primeramente se identificaran los procesos que actualmente maneja

la empresa para proceder al levantamiento de los mismos.

Posteriormente se realizara un analisis minucioso de las fortalezas y debilidades que cuenta
la empresa para proceder a desarrollar la propuesta de mejora y como poder implementar la

misma.



El Sistema de Gestidn por Procesos permitira a la empresa a desarrollar mejor su actividad
comercial, incrementar su productividad, reducir costos y tiempos muertos justificando el

desarrollo del estudio dentro de la empresa.



CAPITULO |

1. ANALISIS SITUACIONAL

1.1 ANALISIS EXTERNO

1.1.1 MARKETING DIGITAL

Tiempo atras, la informacion se presentaba de forma palpable al consumidor, la

importancia de tiempo y espacio determinado era primordial para que las personas

se puedan comunicar.

Actualmente la mayoria de informacion que se transmite y presenta en las

actividades diarias se la realiza de manera digital, que es el resultado del

procesamiento de sistemas de red conjuntos, esto permite presidir que especio y

tiempo determinado.

La telematica es el conjunto de servicios que permite a los usuarios de una red,

enviar o recibir informacion, gestionarla, efectuar operaciones de consulta y



realizar transacciones; Internet es la red de telecomunicaciones mas conocida y

més empleada’.

El Marketing Digital es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones de
Marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos
para conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad de marketing:

conseguir una respuesta mesurable ante un producto y una transaccion comercial?.

El rol de las tecnologias de informacion y la comunicacion es imperativo en el
continuo desarrollo de la modalidad para las ventas, ya que permiten una
interaccion real e instantanea entre la empresa y el cliente. Entre las
caracteristicas de esta nueva modalidad de comercializacion podemos mencionar:
la ausencia de un establecimiento fisico y real; y el contacto a distancia entre

proveedor y comprador?®.

El Internet es la red de telecomunicaciones mas conocida en el mundo con mayor
uso y acceso al usuario, este ha generado gran impacto en el desarrollo del
Marketing Digital. La web es un espacio que ha dado empuje a la compra-venta
virtual; es decir, que el ciberespacio es una herramienta tanto como para la
investigacion comercial y el establecimiento de transacciones virtuales.

En beneficio de la empresa, el Internet ayuda a dar a conocer los servicios y

productos que la organizacién ofrece, aumentando notablemente sus ventas y

! Publicaciones Vértice S.L. (2008). Marketing Digital. Editorial Vertice. Espafia. p.1.
2 Ibidem, p.1
* Ibidem, p.1



estableciendo el panorama de preferencias concerniente a los usuarios sin realizar
un estudio de mercado previo que le represente esfuerzo y recursos. El Internet
genera “conocimiento inmediato” para la correcta y oportuna toma de decisiones

para la empresa.

Desde el punto de vista del consumidor, el Internet permite que el usuario tenga

una interaccién mas activa y personalizada ante el medio.

El Marketing Digital ofrece varias ventajas, entre ellas podemos mencionar®:

e Facilidad para medir de forma precisa y continGa el resultado de las
campanas de publicidad.

e Permite tener interaccion directa con los potenciales clientes o usuarios.

e Permite continuas adaptaciones y modificaciones de las campafias segun
las exigencias del momento.

e Es un medio mas econdémico que los medios de comunicacion
"tradicionales”.

e Analizar el tipo de clientela que adquiere nuestro producto.

* Internet-Marketing (2010) Hispamedia. Internet-marketing.es


http://www.internet-marketing.es/

En conclusion, el Marketing Digital, es una nueva forma comercial que lleva a
cabo la empresa, utilizando la telemética, y que permite a sus clientes o clientes
potenciales conseguir: efectuar una consulta del producto y; seleccionar y

adquirir, la oferta existente en un momento, de un determinado producto.

En el Ecuador el Marketing Digital penetra en los mercados en el afio 1998, a
pesar de la necesidad latente que existe ante la presencia de las empresas en la
web, la inversion estimada aproximada de la industria es el uno por ciento del
presupuesto de marketing, internacionalmente este monto redondea el treinta por

ciento del presupuesto asignado a actividades de mercadotecnia.

La industria del Marketing Digital tiene como gran ventaja la eliminacion de
barreras fisicas para su funcionamiento. La industria ofrece movimiento
internacional, las herramientas necesarias para el desempefio de la actividad son
mayormente virtuales. El trato para con los clientes también puede ser meramente
digital, en la actualidad la tecnologia ha brindado una gama de posibilidades para
comunicarse internacionalmente prescindiendo de la presencia fisica como son las

teleconferencias, net-meetings, chat, email y conferencias virtuales.

La industria Digital no tiene mayormente barreras de entradas por lo cual cada dia
hay la aparicion de nuevas empresas en el medio. La especializacion en la rama es

la clave de la supervivencia en el mercado. Por otra parte, las empresas de

> Publicaciones Vértice S.L. (2008). Marketing Digital. Editorial Vertice. Espafia. p.2.



publicidad en el Ecuador se han visto en la necesidad de desarrollar el ambito
digital en su portafolio de productos y servicios ofertados, a pesar de no tener
experiencia en lo concerniente a lo digital estas por su renombre en el desempefio
de sus actividades, se han convertido en una competencia latente para las

empresas de desarrollo de Marketing Digital.

Especialmente en el manejo de redes sociales existe una vulnerabilidad en cuento
a la publicidad negativa. Normalmente en el mundo virtual se encuentra
infiltrados que atacan el nombre de la empresa o el desempefio de la misma. En el
Ecuador no existe una “competencia legitima” en el medio, sobrevivir en la
industria se ha convertido en una lucha diaria por la adquisicién de las cuentas y

proyectos.

Al estar expuestos en el campo Digital, la industria siempre se ve expuesta al
hackeo. En el Ecuador hay la presencia de ataques tanto a las paginas de estado
como privadas, estos incidentes mayormente son provocados por usuarios

insatisfechos.



1.1.2 FACTORES SOCIOCULTURALES

1.1.2.1 Nuevas formas de comunicacién

Las transformaciones socioculturales actualmente van ligadas a la
evolucion de las tecnologias de informacién y comunicacién (TICS) ya
gue estas se han llegado a ser en una herramienta cotidiana para

interactuar en el dia a dia.

Internet es un medio de uso mundial y ha repercutido en la manera de
comunicacion tradicional, este ha ampliado el nivel de interconexion,
modificando asi la percepcion cotidiana del tiempo y espacio,
disminuyendo distancias y aumentando los acontecimientos de manera

simultanea.

Los medios de comunicacion hacen posible la difusion de ideas, modelos
y valores culturales originados en los nodos principales, localizados
preferentemente en Estados Unidos y la Unién Europea, y que se
extienden a través de nodos distributivos; y estos servidores se conectan a
escala mundial gracias a la infraestructura de varias compafiias

concentradoras®.

® Solis Coello David Alonso (2002). Internet como Medio Globalizador.



El término “movilidad social” conforma estrechamente el modo de
comunicacion que se vive en la actualidad, la transmisién del mensaje
entre usuarios es instantanea y precisa, las barreras se han eliminado por
completo y la velocidad de transmision ha superado los limites trazados
en la evolucion del hombre. La manera instantanea que actualmente se
globaliza la informacion permite la obtencion de conocimiento inmediato
de los acontecimientos simultaneos. Hace que la relacion lugar versus

acontecimiento sea unitaria a nivel mundial.

“Las técnicas de comunicacién y simulaciéon digital representan una
nueva etapa en el empefio del ser humano por superar los limites que le
imponen el tiempo y el espacio; esta busqueda conduce hacia la
disolucién de lo real en un largo y perpetuo simulacro, en el que lo
material y lo inmaterial se funden en una sucesién de mensajes binarios”
(LEVIS DIEGO, 1999). Actualmente si las empresas no tienen presencia
en la web tienen pocas posibilidades de progresar o subsistir. El

Marketing Digital porta al usuario el producto o servicio que se oferte.

Es un hecho que la movilidad social no certifica de por si una
comunicacion efectiva, tampoco crea por si misma una sociedad; pero
facilita radicalmente la conexién social a través de la simplificacion de
vinculos estrechos tiempo-espacio, fortaleciendo asi el flujo de la

informacion.
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La actual revolucion técnica, que otorga un lugar preminente a la
informacién, hace necesario estudiar el espacio relacionado con la
realidad social, e interpretar la forma en que el territorio ha sido
modificado y transformado con las nuevas presencias tecnolégicas y

cuénto influyen en las formas culturales de la poblacién’.

1.1.2.2 Estilo de vida .- aumento uso virtual

La instantaneidad de la informacién globalizada aproxima lugares, hace
posible una toma de conocimiento inmediata de los acontecimientos
simultaneos y crea entre lugares y acontecimientos una relacion unitaria a
escala mundial. Estos espacios responden fundamentalmente a los
intereses de los actores hegemonicos de la economia y de la sociedad y
son incorporados a la expansion de la globalizacion cultural a través de
las nuevas tecnologias®. EI concepto tiempo-espacio evoluciona

minimizando distancias.

El mundo ha entrado en una etapa de transicion, el estilo de vida del ser
humano ha cambiado radialmente. EI mundo virtual abarca casi todo el
entorno global de la sociedad, desde carrera, ocio, relaciones

sentimentales, negocios, compra y venta de bienes y servicios, etc. El

" Riviere, Isabel Marfa (2006) Las nuevas formas culturales en la comunicacién e informacién y su impacto
territorial en la Republica Argentina, Revista TEXTOS de la CiberSociedad, 9. Tematica Variada. Disponible
en http://www.cibersociedad.net

® Ibidem, p.10
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62% de consumidores consultan on-line antes de hacer compra, 60% de
los consumidores ya saben qué van a comprar antes de la visita al punto
de venta, 32% comparte informacion de la compra que hizo, 83% confian
en opiniones de otros usuarios en internet. El 59% de los consumidores
busca on-line, 13% hace la compra on-line. EI consumidor busca entre 6 6
7 opiniones antes de comprar. Un usuario promedio usa 10.7 fuentes de

informacién antes de comprar

“La realidad material de las redes ha de ser considerada como toda
infraestructura que permite el transporte de materia, de energia o de
informacion que se inscribe en un territorio, sin embargo la red es
también social y politica, por las personas, mensajes y valores que la
frecuentan; es una construccién deliberada del espacio como medio de
vida, dispuesto a responder a los estimulos de la produccién en todas sus
formas materiales e inmateriales, en todos sus aspectos, es decir, en su

cualidad de servir como soporte corpéreo de lo cotidiano.®”

El Internet se ha convertido para el ser humano en una fuga de escape de
lo real a una realidad virtual, en este mundo se comparte informacién en
fraccion de segundos, cualquier tipo de data esta a la mano del usuario y

brinda la oportunidad de una comunicacion instantanea y oportuna.

% Santos, Milton (2000), La Naturaleza Del Espacio. Espafia. Ariel
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Entre las paginas web mas visitadas a nivel mundial podemos mencionar:

e Linkedin: portal web para obtener oportunidades de empleo.

e Facebook, Twiter, My Space: redes sociales mayormente

visitadas.

e Foursquare: sito web con un mapa virtual mundial semejante a la

realidad.

e Flickry Colurlovers: pagina web mayormente visitada por artistas

y aficionados del arte y la fotografia.

e Vimeo: portal para los amantes del video.

e Lookbook : link para las personas que tienen placer por la moda.

1.1.2.3 Nivel de educacioén

GRAFICO 1.1.

CONDICION DE ALFABETISMO NACIONAL
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)
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El Ecuador se considera analfabeta a las personas mayores de 15 afios que
no saben leer y escribir. EI promedio nacional de analfabetismo esta en el
6.8 por ciento. ElI promedio nacional de analfabetismo digital esta en el
29.4 por ciento. Esto refiere a las personas que tiene conocimientos
bésicos de manejo de tecnologias como computadores, Internet, entre
otros. El promedio de afios de escolaridad para personas mayores a 10

afos es de 9.01.

1.1.2.4 Acceso a computadores e Internet

GRAFICO 1.2.

EQUIPAMIENTO DE HOGARES A NIVEL NACIONAL

£3,3% s2,7% B51%

43,9%
0% 46,6%

37 1%g ga 385

Linea Celular Computadora Acceso a Equipo de ™ DVD-VHS
telefonica internet sonido

W 2008

W 2009 2010

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

El acceso a Internet y el equipamiento de Computadoras a nivel nacional

han incrementado paulatinamente en un 4% aproximado; es el
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equipamiento en cuanto a celulares el que ha tenido un drastico aumento
en su crecimiento (7% estimado). Para la industria Digital es apremiante
que tanto el incremento del acceso a Internet como a equipos de computo
sigan manteniendo su crecimiento progresivo, el ideal radica en que todo

usuario pueda acceder a la marca por medio digital.

1.1.2.5 Uso del Internet

GRAFICO 1.3.

USO DEL INTERNET A NIVEL NACIONAL

29,0%

25,7% 24 6%

2008 2005 2010

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Segun el reciente Reporte Anual de Estadisticas sobre TICs realizado por
el INEC y el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion (MINTEL) a Diciembre del 2010, 4 millones 150 mil
personas se conectan en el Ecuador (29%) del total de la poblacién). En

el dltimo afio el acceso a Internet se ha incrementado en un cincuenta y

19 Reporte Anual de estadisticas sobre TICs (2011) INEC. Ecuador.
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tres por ciento y el modo de acceso primordial es el medio de banda
ancha, le subsigue el modem o teléfono. En el siguiente gréafico podemos
observar que el equipamiento de hogares con respecto a computadoras y

acceso a Internet ha aumentado paulatinamente en los ultimos tres afios.

GRAFICO 1.4.

USO DEL INTERNET POR EDADES

S5alSafios 16a24afios 25a34afios 35addafios 45a54afios 55a6dafios  65a74afios 75 afios y

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

El rango de edad de 16 a 24 afios esta viviendo el apogeo del Internet en
Ecuador, entre las causas de este fendmeno podemos mencionar el uso del
Internet para redes sociales, trabajos de investigacion y apoyo didactico

para el desarrollo académico de los estudiantes.
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Hay una clara tendencia en el incremento del uso del Internet en
categoria de adultos de 25 a 34 afios, este suceso probablemente ha
incrementado por la penetracion del Internet en dmbitos laborales como

NetMeeting, teleconferencias, chats, videoconferencias, mail.

GRAFICO 1.5.

USO DEL INTERNTET POR SEXO

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

La tendencia al uso del Internet es mayor en el sexo masculino que el
sexo femenino, la causa principal para esta diferencia radica que la el
sexo femenino tiene menor participacion laboral en el mercado
ecuatoriano. En un gran porcentaje las “amas de casa” contribuyen al

analfabetismo digital del Ecuador.
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GRAFICO 1.6.

USUARIOS DEL SERVICIO DE INTERNET
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

En resumen podemos concluir que hay un incremento progresivo en la
tendencia del uso del Internet por parte de los ecuatorianos. Desde el afio
2008 este crecimiento parece crecer de manera infrenable debido a
factores externos como: la globalizacion, la migracion, la nueva era de la
comunicacion; y factores internos como por ejemplo las multiples
acciones que el Gobierno tiene para implementar el uso del Internet en el

sector publico.
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1.1.2.6 Forma, Lugar y Frecuencia de uso de Internet

GRAFICO 1.7.

FORMA DE ACCESO A INTERNET EN EL HOGAR

i

Madem / teléfono Cable / banda ancha Inalambrico Mo sabe

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

La mayoria de ecuatorianos acceden al Internet por medio de banda
ancha, la siguiente opcion para el acceso a la web es el uso de telefonia

fija 0 movil y modem.
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GRAFICO 1.8.

LUGAR DE ACCESO A INTERNET A NIVEL NACIONAL
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

En mayor recurrente lugar para el acceso al Internet en el Ecuador son los

centros de acceso publico o mejor conocidos como “Cibercafes” (aunque

la tendencia en el crecimiento de este tipo de industria ha decrecido en un

7% en los Gltimos 4 afios), le secunda a éste el hogar propiamente

conocido (la tendencia incrementa drasticamente con el pasar de los afios)

y las Instituciones Educativas.
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GRAFICO 1.0.

LUGAR DE ACCESO A INTERNET POR EL SEXO MASCULINO
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Para el sexo masculino la preferencia en cuanto al lugar de acceso a la
web es su hogar seguido de los diferentes centros de acceso publico que
se encuentran desde centros comerciales hasta kioscos pequefios. El
acceso en Instituciones educativas ocupa el tercer lugar en preferencia (en

esta categoria hay una tendencia negativa desde el 2008 a la fecha).
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GRAFICO 1.10.

LUGAR DE ACCESO A INTERNET POR EL SEXO FEMENINO

H2008 m2009 m2010

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Las mujeres ecuatorianas tienen como opcion primera acceder al Internet
desde su hogar (esta categoria ha aumentado un 15% aproximado en los
Gltimos cuatro afios); la segunda opcion para hacer uso de la web son los
centros de acceso publico (categoria con tendencia negativa); el tercer

lugar para realizar la conexion a Internet es el lugar de trabajo.
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GRAFICO 1.11.

FRECUENCIA NACIONAL USO INTERNET
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Mas de la mitad de ecuatorianos que acceden al uso de Internet ingresan a
la web por lo menos una vez al dia, por lo contrario el 40% aproximado
restante ingresa al menos una vez a la semana. La cantidad de personas

que ingresan en un lapso mayor al mencionado no rebasa el 15% del total

de usuarios de la net.
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GRAFICO 1.12.

FRECUENCIA DEL USO DEL INTERNET POR EL SEXO MASCULINO
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

La tendencia en cuanto a la frecuencia del uso de la web segmentada por
el sexo masculino se ha incrementado en la categoria de que al menos una
vez por semana el usuario haga uso del servicio (visible incremento del
20% en los ultimos 4 afios), caso contrario ha ocurrido con la tendencia
en lo concerniente a la categoria de que la persona haga uso de la web al
menos una vez por semana, estd a decrementado paulatinamente

(disminuido un 6% aproximado en los ultimos 4 afios)
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GRAFICO 1.13.

FRECUENCIA DEL USO DEL INTERNET POR EL SEXO FEMENINO

H2002 W2009 N2010
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Un alto porcentaje de la poblacion ecuatoriana de sexo femenino se
inclina por el uso del Internet por lo menos una vez a la semana, esta
categoria tiende a crecer con el paso de los afios, en tres afio ha
incrementado un 14%. Hay un 42% de esta poblacion que se conecta a la

web por lo menos una vez a la semana segun los resultados del INEC.
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GRAFICO 1.14.

RAZON DEL USO DEL INTERNET A NIVEL NACIONAL

Educacicn y Obtener informacion Comunicacion en Por razones de Otros
aprendizaje general trabajo

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

Tres de cada diez ecuatorianos ha ingresado al Internet en el 2010, el
acceso principal es el hogar o centros publicos, méas del cincuenta por
ciento de usuarios lo realiza de manera diaria. Los centros de acceso
publico y los hogares dominan el ranking del lugar en el cual los

ecuatorianos usan el Internet.
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1.1.2.7 Actitud ante el trabajo, carreray ocio

En Ecuador, actualmente existen més de 2,5 millones de usuarios de

Internet segun informacion de la Superintendencia de Telecomunicaciones

y Microsoft Advertising, cifra que nos indica que cerca del 17 % de

ecuatorianos esta online. Esta cifra crece exponencialmente a tasas

cercanas del 25 % anual.

La mayoria de usuarios se conecta desde Cyber Cafés, centros de estudio,

oficinas, hogares y teléfonos celulares. La conexién en promedio es de 7,5

veces por semana y permanecen 15,5 horas conectados en este periodo,

ocupando las redes sociales més del 20% de este tiempo™*. Los sitios web

més visitados por los ecuatorianos son'?:

5.

6.

Facebook
Google.com
Google.ec
Windows Live
Youtuve

Yahoo

1 Del Alcazar Ponce Juan Pablo (2011). Formacién Gerencial Internacional.
http://blog.formaciongerencial.com

12 Ranking Web Ecuador. Alexa.com


http://blog.formaciongerencial.com/
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7. MSN

8. Blogger

9. Hi5

10. Wikipedia

11. Taringa

12. Mercado Libre
13. Twiter

14. Conduit

15. Gov.ec

16. Banco del Pichinga
17. Amazon

18. Diario el Universo
19. Google.es

20. Diario el Comercio

Analizando el cuadro, el 30% de los sitios que visitan los usuarios en
Ecuador son buscadores, teniendo como lider absoluto a Google, el 30%
son redes sociales, destacando a Facebook, quien cuenta con mas del 70%
de usuarios de Internet en Ecuador como miembros de la red social y el
servicio de microblogging, Twitter que crece a tasas de 20% mensual en el

pais, el 10% son servicios de compras e informacion de productos, 10%
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diarios y noticias online, 10% Blogs y el saldo son bancos y servicios de

portales especializados®.

Las actividades principales que realizan los ecuatorianos en Internet son
enviar y recibir correos electronicos, siendo el servicio de Hotmail el
principal con el 64% de participacion, Yahoo con el 14% y Gmail de
Google con el 15%. Posteriormente, se encuentra la comunicacion via
chats, destacandose el servicio de MSN Messenger, seguido por busquedas
de informacion laboral y estudiantil, descargas de videos, musica y
archivos, acceso y participacion en redes sociales Facebook, Hi5,
Windows, Twitter y Taringa y finalmente ver videos en Internet que

cuenta con el mayor crecimiento en Youtube y Facebook principalmente™.

Entre las actividades segun el orden de importancia que realizan los

ecuatorianos:

1. Correos Electronicos

2. Chat en Messenger

3. Buscar Informacién

4. Descargar MUsica, Videos, Archivos

5. Redes Sociales

13 Ranking Web Ecuador. Alexa.com
¥ Informe Tendencias Digitales 2009 Ecuador.
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GRAFICO 1.15.

¢(QUIEN ESTA EN FACEBOOK ECUADOR?

Quién estd en Facebook Ecuador?

% Usuarios de Facebook por ciudad: Penetfracion de Facebook por ciudad:
Guayagquil 32% Guayaquil 52%
Quito 31% Quito 52%
Cuenca 5% Cuenca 42%
Riobamba 4% Ricbamba 64%
Manta 3% Manta 55%
Machala 2% Machala 38%
Ambato 2% Ambato 26%
Loja 1% Loja 22%
Otros 18%

En el &mbito digital es importante tener clara la motivacion del
usuario para el uso del Internet, en base a esta respuesta podemos
ejecutar adecuadas camparias de Marketing Digital. Los intereses de
los usuarios al navegar estan liderados en Ecuador por la musica
como principal, seguido por educacién, tecnologia, noticias y

entretenimiento®.

En el Ecuador el Internet es una herramienta que se consolida un
cada dia en el estilo de vida de su poblacion. EI &mbito privado como
publico ha decido explotar al maximo el uso de este servicio para el

desarrollo de nuevos proyectos.

1> Del Alcazar Ponce Juan Pablo (2011). Formacién Gerencial Internacional.
http://blog.formaciongerencial.com


http://blog.formaciongerencial.com/
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Segun el INEC los ecuatorianos usan el Internet mayormente por
motivos educativos, consecuentemente emplean la web para obtener
data de cualquier indole (profesional, personal, ocio, deportes,
actualizad, etc.). Las redes sociales constan en el tercer lugar para el

empleo del Internet.

1.1.2.8 Tendencia al uso de redes sociales

Ecuador ha mantenido un crecimiento sostenido de usuarios en Facebook;
incluso se ha ubicado en Julio de este afio en el segundo puesto a nivel

mundial de paises con mayor crecimiento de registrados™.

Segun el reciente Reporte Anual de Estadisticas sobre TICs realizado por
el INEC y el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion (MINTEL) a Diciembre del 2010, 4 millones 150 mil

personas se conectan en el Ecuador (29% del total de la poblacion).

A diciembre del 2010, Facebook aglutinaba poco mas de 2 millones de
usuarios de Ecuador, es decir el 48% de los conectados en el pais contaria
con una cuenta en Facebook a Diciembre del 2010, manteniendo ciertas

salvedades.

16 Facebook se consolida como la red social méas activa en Ecuador (2009) Internet Marketing en Ecuador.

www.ForolnternetMarketing.com


http://www.forointernetmarketing.com/
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Se debe aclarar que Facebook, permite mediciones por ciudades, no por
provincias, por lo que se tomaron de referencia las capitales. ElI 75% de
usuarios de esta red social de nuestro pais es aportado por las capitales de
las provincias de Guayas (40,6%) y Pichincha (35,2%); seguidas de las

capitales de Azuay (5,7%), Chimborazo (3,2%) y Manabi (2,7%)"".

A Septiembre del 2011, Facebook Ecuador ya cuenta con mas de 3.7

millones usuarios activos.

1.1.2.9 Nueva forma de adquisicion de los productos

Con el desarrollo de Internet, paralelamente ha aparecido un
nuevo concepto de Comercio y por lo tanto de Empresa. Dicho concepto
se ha beneficiado o sobre él ha influido, lo que podriamos denominar

"cambios tecnoldgicos"*®,

La Mercadotecnia en Internet ha tenido un amplio impacto en diversas
industrias incluyendo la musica, la banca y los mercados de segunda
mano, También ha afectado a la industria bancaria. Mas y mas bancos

estan ofreciendo la posibilidad de realizar operaciones bancarias en linea.

17 Facebook (2011) Internet Marketing en Ecuador. www.ForolnternetMarketing.com

'8 Tharrats Pablo Martin (1998). Marketing Internet: Comercio Electronico. http://www.monografias.com


http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.forointernetmarketing.com/
http://www.monografias.com/
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Se cree que la banca en linea ha sido atractiva a los consumidores debido a

que resulta mas conveniente que visitar una agencia bancaria'®.

Se estima que méas de cincuenta millones de usuarios estadounidenses
utilizan el Internet para realizar cualquier gestion en la banca. La
denominada “banca en linea” en el 2011 esta en su auge completo, incluso

el Ecuador esta sintiendo la presencia de la misma.

Entre las marcas comerciales «mas fuertes» en Ecuador en redes sociales:
Pilsener, Zhumir, Totto, Trident, Mall del Sol, Movistar, Musicalisimo*,

Multicines. (Mas de 100 000 fans por Fan Page en Ecuador).

1.1.3 FACTOR TECNOLOGICO

1.1.3.1 Inversion de la industria en el esfuerzo tecnoldgico.- gasto de

inversion.

Las inversiones en el MARKETING DIGITAL giran en torno al 1 % en
Ecuador. Para 2016 la inversion en el Marketing Digital se estima crecera
cuatro veces mas que hoy segun la revista PwC se ha encontrado una
inversion paulatina internacional en el ambito digital con un crecimiento

de 57,9 % en 2007 y un 46 % en 2008.

19 Wikipedia (2011). http://es.wikipedia.org


http://es.wikipedia.org/
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En Latinoamérica, el Marketing Digital esta en sus etapas de iniciacion. La
educacion es un factor fundamental para que este medio desarrolle
identidad propia, fusionada con el temperamento cultural y la personalidad
de cada region. En un futuro no lejano el ser humano necesariamente

deberéa adaptarse a esta nueva realidad.

1.1.3.2 Invenciones y desarrollo de productos.- innovacion

La revolucion tecnoldgica ha consolidado a Internet como un medio ideal
y un soporte para comunicar, transmitir valores y adquirir mayor
notoriedad. Sumado a ello el mundo digital y la creatividad han hecho
posible que la publicidad de hoy en dia pueda ser mucho méas dinamica y
atractiva para los usuarios y consumidores que ahora invierten mucho mas
tiempo inter-conectados a la gran red de redes. Todos estos valores son
aspectos claves de la publicidad actual y han servido como base para
definir esta nueva tendencia denominada Digitivity (interaccion del mundo

digital, la creatividad y la conectividad)?.

En Marketing Digital la innovacion estd muy asociada a los cambios
tecnoldgicos del medio y cada nueva plataforma o dispositivo que sale al

mercado parece traer promesas de nuevos enfoques y maneras de atraer la

20 Conceptos del Marketing (2008) Puro Marketing. http://www.puromarketing.com


http://www.puromarketing.com/
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atencion de los usuarios ganar su lealtad, pero en estos procesos hay poca

0 ninguna innovacion real®*.

El rapido ritmo de la innovacion en el Marketing Digital no s6lo ha
expandido sus audiencias, sino que ha permitido nuevos tipos de
integracion entre los canales. Para permanecer en la cima, las marcas
necesitan construir una red de aprendizaje entre los socios de la agencia,
junto con proveedores de conocimientos especializados que los ayuden a

estar al tanto de las Gltimas técnicas?.

La ventaja del contenido digital radica en su estado, nunca esta fijo
siempre sufre de diferentes mutaciones o fusiones de su entorno lo que
genera cambios creativos, interesantes y cadticos en algunos casos. En la
industria del Marketing Digital siempre se esté en la busqueda de contralar
la eficiencia de las innovaciones que se explotan en ese momento y como

llevarlas a su evolucién méaxima.

1.1.3.3 Madurez del Internet

Internet es una herramienta indispensable en la actualidad. La mayor

cantidad de abonados se concentra en la provincia de Pichincha llegando a

21 Angulo Mauricio (2011) Innovar o Morir. Vuelo Digital. http://www.vuelodigital.com
22 Cantani Lisardo (2011) La Constante Evolucién del Marketing Digital. Puro Marketing.
http://www.puromarketing.com


http://www.vuelodigital.com/
http://www.puromarketing.com/
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un indice de 28.88%. La provincia de Zamora Chinchipe posee el indice

mas bajo igual al 1.77%23.

GRAFICO 1.16.

EVOLUCION DEL INTERNET EN EL ECUADOR
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Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones del Ecuador

(SUPERTEL - 2010)

Ecuador registra un nivel de penetracion del 11.81% en este servicio lo
que representa 1,642,844 usuarios por encima de la media mundial que
tiene un valor del 9%.%* El mayor incremento de este servicio en nuestro

pais se registra entre finales del 2008 y el primer trimestre del 2009, con

2% Concejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) http://www.conatel.gob.ec
2 Telecomunicaciones entre el Libre Mercado y el Socialismo del Siglo XXI (2007). VOLTAIRENET:

http://www.voltairenet.org/article151077.html


http://www.conatel.gob.ec/
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mas de 300,000 usuarios haciendo uso de este servicio, lo que da inicio a

una proyeccién buena para los préximos cinco afios.

GRAFICO 1.17.

PROYECCION DE INTERNET EN EL ECUADOR
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Fuente: Consejo Nacional de Telecomunicaciones del Ecuador

(CONATEL - 2010)

Segun la informacion proporcionada por parte de la SENATEL las
proyecciones para el numero de suscriptores y considerando el valor
promedio de usuarios por hogar establecido por el INEC, para el afio 2014
el 32.34% sera el indice de penetracion, lo que indica muy buen indice en

un pais en desarrollo como este®.

2> Concejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) http://www.conatel.gob.ec


http://www.conatel.gob.ec/
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La Superintendencia de Telecomunicaciones, tomando los reportes de los
proveedores de Internet multiplicados por indices de uso, indica que a
septiembre del 2010 la penetracion de Internet del Ecuador bordea el 21%.
La SUPTEL ha sido, hasta hace poco, era el Gnico referente de datos que

los medios de comunicacion nacionales usaban?.

GRAFICO 1.18.

USUARIOS DE INTERNET COMO PORCENTAJE DE LA

POBLACION
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% Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL) http://www.supertel.gob.ec


http://www.supertel.gob.ec/
http://ecuadorinternetmarketing.wordpress.com/2011/04/08/29-ecuador-son-usuarios-internet-inec-2010-bid-2008/2011-04-08-usuariosbid/
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El Banco Interamericano de Desarrollo, es otra fuente interesante de
informacion. El BID nos sefiala que el 28,8% de la poblacion del Ecuador
ya se encontraba conectada en el 2008, 2 afios antes de lo indicado por el
INEC. Segun este reporte Ecuador se ubicaria en la 5ta. posicion de paises

con mayor porcentaje de conectados a esa fecha®.

Uso de nuevos dispositivos electronicos

A lo largo de la historia, los medios de comunicacién han ido avanzando
en paralelo con la creciente capacidad de los pueblos para configurar su
mundo fisico y con su creciente grado de interdependencia. La revolucion
de las telecomunicaciones y de la transmision de datos ha empujado al
mundo hacia el concepto de "aldea global”. Los efectos de estos nuevos

medios de comunicacién sobre la sociedad han sido muy estudiados?®,

En el mercado hay la presencia de nuevos dispositivos electrénicos que
aportan beneficios al funcionamiento del Marketing Digital. Podemos
mencionar el desarrollo de los teléfonos inteligentes que brindan los
beneficios y aplicaciones de un ordenador; actualmente se vive la
revolucion de dispositivos electronicos tipo Tablet que a mas de ser un

dispositivo electronico portatil tiene la ventaja de tener software mas

2" Internet Marketing en Ecuador (2010) http://ecuadoriInternetmarketing.wordpress.com
%8 Dell’Ordine Jose Luis (2010) Comunicacion. Angentina. http://www.monografias.com


http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://ecuadorinternetmarketing.wordpress.com/
http://www.monografias.com/
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potente, esta herramienta ya estd siendo utilizada para temas como

educacidn, capacitacion, training, etc.

1.1.3.5 Tecnologias cambiantes

Las nuevas tecnologias crean oportunidades y mercados nuevos. Los
adelantos tecnoldgicos como el Internet, han creado la nueva economia.
Que ha hecho posible que la empresa sea global, abierta e interconectada.
Con la tecnologia del Internet se ha logrado la clientizacion al dejar que
los clientes individuales disefien la oferta de mercadotecnia. EI CRM es el

nuevo enfoque de la mercadotecnia®.

1.1.3.6 Velocidad Internet

La infraestructura de telecomunicaciones en la mayor parte de las areas de
la comunidad soporta velocidades de transferencia y discado de médem de
14.4 Kbps 0 menos. Algunas areas pueden soportar velocidades mayores a
14.4 Kbps. Las grandes empresas y los Proveedores de Servicio de
Internet (ISP) pueden unir sus redes al sistema principal de la
infraestructura local, pero la capacidad del sistema principal es

frecuentemente inadecuada para soportar las demandas del usuario®.

»Cortez Galindo Rubén. Entorno de Mercadotecnia. Monografias. http://www.monografias.com
% programa Nacional de Gobierno Electrénico y Sociedad de Informacién. CONATEL.
http://www.conatel.gob.ec. P.7.


http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/estrategiacrm/estrategiacrm.shtml
http://www.monografias.com/
http://www.conatel.gob.ec/
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En las grandes ciudades las lineas de acceso dedicado o por discado con
velocidades de transferencia de 64 Kbps y superiores son ampliamente
disponibles para las empresas y los ISP. Existe limitada oferta de

servicios de la red digital de servicios integrados.

1.1.3.7 Forma de conectividad: Banda Ancha

GRAFICO 1.19.

USUARIOS DE INTERNET POR BANDA ANCHA
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC - 2010)

En el Ecuador el medio mayormente usado para la conectividad es por
medio de Banda Ancha, la misma que ha tenido un crecimiento drastico
desde el afio 2009, tal fue el fendbmeno que los usuarios ecuatorianos

vivieron que las cifras ascendieron a cinco veces de su situacion original.
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1.1.3.8 Proveedores de Internet

GRAFICO 1.21.

EVOLUCION PROVEEDORES DE INTERNET EN ECUADOR
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Fuente: Consejo Nacional de Telecomunicaciones del Ecuador

(CONATEL - 2010)

La Globalizacion ha empujado a que el Ecuador se introduzca en el mundo
Digital, para ello en los ultimos cuatro afios se ha incrementado la
presencia de proveedores de Internet en el pais. En el 2010 se registré 218

empresas que ofertaban el servicio de Internet.
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GRAFICO 1.22.
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CNT tiene la mayor participacion en el mercado ecuatoriano de
proveedores de servicio de Internet (38%), SURATEL comparte gran
participacion de esta industria igualmente (34%). El 28% se reparte entre
las principales empresas que ofertan el servicio de Internet, entre las cuales
podemos mencionar:

e Andinadatos Cavnet

e Anton Clickit

Comunications

Comdigitronik S.A.

Center

Easynet



Ecuador Telecom
Ecuanet

E-Open Solutions
Cia Ltda
ESPOLTEL

Etapa On Line
GLOBAL
MILLENIUM
GRUPO
MICROSISTEMAS
Impsat

Interactive
Intercom - Ecuanex
Internet y Datos

MERCAWEB
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Onnet

ONNET S.A

Plus Net S.A.
Punto Net S.A.
QuevNet
Readynet

Registro de
Dominios en
Latinoamerica y El
Caribe

SHS DEL
ECUADOR
Telecomunicaciones
Web Works

WISP Ecuador
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1.1.4 FACTOR ECONOMICO

1.1.4.1 Evolucion de precios

Tanto en el Ecuador como en Latinoamérica es evidente el aumento de la
demanda del Marketing Digital, pero también es notable la existencia de
nuevas compafiias en esta industria. La presencia de competencia en el
mercado digital ha ocasionado que los precios disminuyan
porcentualmente. La clave del éxito para una organizacion dedicada a
estas actividades no es el nimero de proyectos que venda sino mas bien el
namero de cuentas fijas que pueda llegar a tener. Los proyectos
generalmente nacen de la creatividad del personal de marketing, las
propuestas para una cuenta pueden ser continuas y simultaneas, el cliente

decide cuales pondra en préactica y cudles no.

La empresa que se dedique propiamente al Mercadeo Digital debe tener un
buen portafolio tanto de productos como de clientes. Las empresas con
menor experiencia en el mercado no pueden acceder a precios de la “gran
competencia” porque en redes la experiencia es el factor mas importante.
Comparando los precios del 2001 a la fecha podemos concluir que han

disminuido en un 40% con respecto al mercado actual.
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1.1.4.2 Nivel de desarrollo econémico

En enero de 2009, el Banco Central del Ecuador (BCE) situd la prevision
de crecimiento de 2010 en un 6,88%. La balanza comercial total para

enero del 2010 alcanzé un superavit de casi 5,000 millones de délares.:

El gobierno de Ecuador prevé que su economia crezca un 4,2% en el 2012,

la inflacion en el 2012 se ubicaria en el 3,93%.

El desarrollo econdmico de una nacion afecta a la industria digital de

manera directa, ya que el presupuesto destinado a este campo depende del

monto de inversion y utilidad de las empresas.

1.1.4.3 Impuestos

Los impuestos que afectan al negocio son:

El Impuesto a la Renta se aplica sobre aquellas rentas que obtengan las

personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades sean

nacionales o extranjeras.

31 Banco Central del Ecuador. http://www.bce.fin.ec/


http://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Central_del_Ecuador
http://www.bce.fin.ec/

46

El ejercicio impositivo comprende del 10. de enero al 31 de diciembre.
Para calcular el impuesto que debe pagar un contribuyente, sobre la
totalidad de los ingresos gravados se restara las devoluciones, descuentos,
costos, gastos y deducciones, imputables a tales ingresos. A este resultado

lo Ilamamos base imponible3*

El Impuesto al VValor Agregado (IVA) grava al valor de la transferencia de
dominio o a la importacion de bienes muebles de naturaleza corporal, en
todas sus etapas de comercializacion, asi como a los derechos de autor, de
propiedad industrial y derechos conexos; y al valor de los servicios
prestados. Existen basicamente dos tarifas para este impuesto que son 12%

y tarifa 0%%.

En el Ecuador la industria Digital a fuerza mayor debe realizar las compras
al exterior ya que no hay proveedores nacionales en América Latina. Para
la declaracion de impuestos se debe generar un gasto en base a una
liquidacion de compra con el valor del 24% del total del monto a declarar
ya que internacionalmente no se puede realizar una retencién como la
legislacion ecuatoriana lo dicta. Los productos obtenidos en el extranjero

tienen el 5% de recargo.

%2 Sistema de Rentas Internas. Informacion Sobre Impuestos Impuesto a la Renta. http://www.sri.gov.ec
% Sistema de Rentas Internas. Informacion Sobre Impuestos IVA. http://www.sri.gov.ec


http://www.sri.gov.ec/
http://www.sri.gov.ec/
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1.1.4.4 Presupuesto destinado al Marketing Digital

Las Empresas en el Ecuador se han visto en la necesidad de tener
presencia en la red por lo cual el presupuesto de marketing digital
aumentara en el 2012, prueba de este fendbmeno son los preacuerdos
firmados para el siguiente afio. La mayoria de organizaciones han decidido
atacar las redes sociales antes que la web en si. La presencia de la marca
en Facebook en el Ecuador cada vez sopesa mas en las ventas adquiridas

por la cuenta.

Si bien es cierto la incertidumbre y duda del Medio Digital antes era
mucho mayor que el de ahora, poco a poco este ha desaparecido con los
resultados visibles en cuanto ingresos y satisfaccion del cliente es por eso
que las organizaciones han empezado a considerar el aumento de flujo

para esta area.
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1.1.5 FACTOR POLITICO - LEGAL

1.1.5.1 Ley Organica de Transparencia Y Acceso a la Informacion (LOTAIP)

La Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion (LOTAIP)
entr6 en vigencia el 18 de mayo de 2004. Se cre6 con el objetivo de
garantizar el derecho a acceder a las fuentes de informacion, como
mecanismo para ejercer la participacion democratica respecto del manejo
de la cosa publica y la rendicion de cuentas a la que estan sujetos todos los

funcionarios y entidades del Estado®*.

Tiene como propdsito hacer efectivo el principio de publicidad de los
actos, contratos y gestiones de las instituciones del Estado y de aquellas
financiadas con recursos publicos o que por su naturaleza sean de interés

plblico®.

Establece que no existira reserva respecto de informaciones que reposen
en archivos publicos, excepto de aquellas que por seguridad nacional no
deben ser dadas a conocer. Se la expide en funcién de la libertad de

informacion reconocida en el articulo 19 del Pacto Internacional de

3 Construyamos Transparencia. Espacio Publico de Aprendizaje. http:/transparencia.grupofaro.org

®Ibidem, P.33


http://transparencia.grupofaro.org/

49

Derechos Civiles y Politicos y en el articulo 13 de la Convencion

Interamericana de Derechos Humanos®*®.

Alcance de la Ley Orgéanica de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica (LOTAIP)®":

o El articulo 1, ratifica el principio de publicidad de la informacién
publica sefialando que el acceso a la informacion publica es un
derecho de las personas que garantiza el Estado.

o Elarticulo 3, determina el &mbito de aplicacion de la Ley.

o Elarticulo 5, sefiala que se considera informacion publica.

o Los articulos 6, 17 y 18, tratan sobre la informacion reservada y
confidencial.

o El articulo 7, detalla la informacion minima obligatoria que debe
ser presentado en los sitios web.

o Del articulo 19 al 21, trata el proceso administrativo para acceder
a la informacién puablica.

o EI articulo 23, establece el régimen de sanciones a los

funcionarios y empleados que no entreguen informacion.

% |bidem, P.33
" |bidem, P.33
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1.1.5.2 Plan nacional de desarrollo Tecnoldgico

Sustituido inc. 2 por el Art. 7 de la Ley 94, R.O. 770, 30-VI111-95).- El Plan
nacional de desarrollo de las Telecomunicaciones tiene por finalidad dotar
al pais de un sistema de telecomunicaciones capaz de satisfacer las
necesidades de desarrollo, para establecer sistemas de comunicaciones

eficientes, econémicas y seguras™.

Un indicador importante del diagndstico de Gobierno en Linea es el
acceso a Internet, donde el 69% de Instituciones tienen acceso a Internet,
el 41% tiene sitios web, de los cuales muy pocos ofrecen servicios en
linea. Dada la importancia que tiene el Internet para la comunicacion
global y el comercio, la Agenda considera programas de masificacion al

Internet en el sector publico.

La capacitacion de los empleados en el Estado es selectiva, donde solo el
24% de instituciones tienen planes de capacitacion en TIC y el 0.86% de
empleados son profesionales en la materia. Se deduce que el personal del

sector publico no esté suficientemente capacitado en las TIC*.

% plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones. CONATEL. http://www.conatel.gob.ec. P.10.
% Programa Nacional de Gobierno Electrénico y Sociedad de Informacién. CONATEL.
http://www.conatel.gob.ec. P.10.


http://www.conatel.gob.ec/
http://www.conatel.gob.ec/
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La creacién de indicadores de penetracion de las TIC en la educacion es
una tarea compleja. Por lo tanto, se debe realizar un analisis completo para
determinar el estado de las TIC en todos los niveles. Este proceso es en si
mismo un avance importante, al determinar el punto de partida y
establecer un plan de metas debidamente priorizadas, en un marco de
tiempo y costos asequible que debe tener como referencia una serie de
datos estadisticos que permiten tener un conocimiento de la situacion

general de la educacion del pais*.

1.2 ANALISIS INTERNO

1.1.6 RESENA HISTORICA

A+A Marketing Consulting Edge comenz6 en 2009. En el &mbito correspondiente
a “Experiencia a Digital” un afio calendario equivalen por lo menos a cuatro afios
en el mercado. Actualmente las compafiias publicitarias se han visto en la
necesidad de desarrollar soporte en cuento a aplicaciones web y manejo de redes
sociales para complementar el servicio ofrecido al consumidor. La ventaja latente
en la empresa radica en la especializacién en la web realizada desde el origen de

la misma.

“% |bidem, p.39.
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A+A Marketing Consulting Edge fue fundada por tres jovenes emprendedores. El
capital inicial que tuvieron que inyectar para el proyecto fue de 1.500 délares, este
monto fue constituido por aportacion neta de socios; posteriormente se requirio de
la inversidn en especie, basicamente equipos de computo que redonde6 los 10.000
dolares, el cincuenta por ciento de esta cantidad fue cubierta por crédito y el

restante por aportacion nuevamente.

Después de tres afios de trabajo arduo han conformado una empresa solida con 18
empleados y cuentan con un portafolio de cuarenta clientes fijos nacionales e

internacionales y quince clientes variables por mes aproximadamente.

A+A Marketing Consulting Edge al ser una empresa pionera en el campo del
Marketing Digital en el Ecuador ha desarrollado un sistema de garantias para cada
proyecto. En cuanto a las dos ramas mas importantes de la empresa podemos
mencionar: en disefio de paginas web los errores mas frecuentes de esta rama
radican en la programacion de la misma es por eso que se otorga un plazo de
servicio técnico que puede variar de dos a un cuatro semanas, dependiendo el

grado de complejidad del proyecto.

Con respecto al manejo de redes sociales la garantia va ligada al cumplimiento
estrecho de los objetivos planteados por campafia publicitaria, en el inicio del
proyecto se presupuestd un nimero estimado de fans o seguidores de dicho canal
social y de este se garantia un minimo del diez por ciento de data completa del

universo de la base de datos.
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1.1.7 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

A+A Marketing Consulting Edge es una empresa especializada en Marketing
Digital. Provee soluciones estratégicas en E-Commerce y Marketing por Internet
para pequefias, medianas y grandes empresas: desde desarrollo de paginas web,
pasando por posicionamiento en buscadores (SEO), hasta manejo de redes

sociales (Social Media Marketing).

Siguiendo las tendencias digitales a nivel mundial, la empresa es pionera dentro
del mercado web ecuatoriano, ofreciendo estrategias online basadas en la

comunicacion integral, creativa y de calidad.

Posicionar su pagina web en buscadores y crear una identidad digital (web) es uno
de los ingredientes mas importantes de un plan de marketing exitoso. A+A
Marketing Consulting Edge brinda la posibilidad de posicionar a sus clientes en
buscadores (Google, Yahoo, MSN, etc.), medios digitales (web), y redes sociales

(Facebook, Hi5, Youtube, etc.)

A+A, expertos en Marketing Digital, conectando a mas de 550.000 personas en
redes sociales y manejando mas de 35 marcas corporativas nacionales e

internacionales en la red.
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A+A Marketing Consulting Edge siempre esta en planes de nuevos proyectos y
desarrollo de ideas para el campo. Entre estas actividades podemos mencionar las

siguientes:

e Aplicaciones para dispositivos méviles que sean multiplataforma
e Desarrollo de software en general

e Desarrollo para e-marketing

e Desarrollo de apps nativas para cada dispositivo mavil

e Desarrollo de mddulos personalizados para CMS'S

e Consultorias de marketing

e Capacitacion para CMS’S

A+A Marketing Consulting Edge tiene la ventaja que su negocio gira a nivel
global en cuanto a segmentacién de mercado ya que sus productos se pueden
aplicar a toda empresa sin importar el tipo de actividad que esta tenga. Como
hemos mencionado anteriormente, empresa que no tenga presencia en la web tiene

una desventaja competitiva, no importa el sector industrial.

La empresa no cuenta con una planificacion estratégica. Poseen una mision y
vision clara para la misma pero no cuentan con objetivos estratégicos definidos
esta situacion ha ocasionado varios inconvenientes al funcionamiento de la
organizacion. La carencia de una definicion clara de procesos ha contribuido a

que los empleados no tengan en claro su rol en A+A Marketing Consulting Edge.
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La mal habida préctica del “todos hacen todo” ha dado como resultado la
existencia de varios cuellos de botella, bajo desempefio del personal, e incluso una

incertidumbre empresarial.

El mayor problema que posee A+A Marketing Consulting Edge es la falta de
liquidacién que es resultado de una gran lista de cuentas por cobrar. La mayoria
de clientes de la empresa son grandes organizaciones de renombre en el mercado
Ecuatoriano y tienen el poder en la negociacion de pagos. El sistema de pagos que
usualmente tiene ese tipo de organizaciones es a crédito y en un mayor plazo.
A+A ha tenido que aceptar estos términos por la necesidad de obtener dichas
cuentas o proyectos. EI monto aproximado que esta pendiente por cobrar es de

20.000 dolares.

El hecho de que la implementacion del Marketing Digital este en sus inicios en el
Ecuador conlleva a la falta de personal senior en la industria, la mayoria de
profesionales que han decidido dedicarse a este medio estan en preparacion. A la
hora de contratar personal la falta de experiencia en la industria se convierte en
una debilidad para la empresa. Practicamente la empresa forma a su personal, en
las Universidades del Ecuador ain no hay formacién para Marketing Digital

propiamente dicho.
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1.1.7.1 Mision

“Revolucionar la manera de comunicar ideas y hacer Marketing, prometiendo
a nuestros clientes pro actividad, ideas innovadoras y soluciones digitales
eficientes en base a una asesoria profesional y calidad en el servicio;
compartiendo el éxito consiguiente a través de un trabajo conjunto a largo

plazo”

1.1.7.2 Visién

“Ser la empresa consultora de Marketing Digital mas respetada, eficiente, y

con el mejor servicio corporativo de Ecuador y América.”

1.1.8 LOCALIZACION

A+A Marketing Consulting Edge cuenta con una oficina matriz que esta
localizada en el sector Norte de Quito. Su oficina esta ubicada en la Avenida
Francisco Salazar E10-37 y José Tamayo, en el Edificio Atlantic Business Center,

Oficina 606.
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GRAFICO 1.26

UBICACION A+A MARKETING CONSULTING EDGE
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Fuente: Google Maps.
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GRAFICO 1.27

Fuente:

Edificio Atlantis Business Center. Quito — Ecuador.

Fotografia de las instalaciones externas de la compafiia.
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1.1.9 INSTALACIONES
A+A Marketing Consulting Edge cuenta con una sala de reuniones, una pequefia area para la espera para sus clientes. En el
area operativa cuenta con una infraestructura adecuada para el funcionamiento del negocio. La oficina tiene
aproximadamente ochenta metros cuadrados y es arrendada.

GRAFICO 1. 28
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Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.

Plano de las instalaciones internas de A+A Marketing Consulting Edge
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1.1.10 EQUIPAMIENTO

1.1.10.1 Software

A+A Marketing Consulting Edge cuenta con una gama de herramientas que
facilitan el desarrollo de sus proyectos, entre las mas importancias podemos

mencionar:

e Artister 3 (Diseriador web)

e Creative Suite 5 de Adobe (Master collection)

e Enterprise Architect 8

e IBP* Generacion de reportes para optimizacion de buscadores
e Joomla desde version 1.5 - 1.7

e Netheans IDE 7.0

e Office 2011 para MAC

e Office Professional 2010 para Windows

e Project Professional 2010

e Sistemas Operativos: Windows 7 Professional, OS X Lion
e 3D Studio Max 2012

e Visio Premium 2010

e Visual Studio 2010

e Wordpress Version 3.2.1

* http://www.ibusinesspromoter.com
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1.1.10.2

En cuanto lo destacado en hardware tenemos:

Hardware

1 Time Capsule de
Apple

3 iMac

1 MacBook

1 MacBook Pro

3 Acer All in one

1 Netbook Toshiba
1 Notebook HP
pavillion

3 Compaq All in
one

1 Notebook

Toshiba

ESTRUCTURA

61

2 Notebooks
compaq

1 Desktop Acer i3
1 Desktop Clon
Pentium 4

1TV Led Sony 32"
1 Ipad

2 IPhone 4

4 Blackberry

1 Android (LG)

1 impresora
wireless HP

Deskjet

A+A Marketing Consulting Edge cuenta con la siguiente estructura organica:
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GRAFICO 1.29

Presidente

Gerente General

P
| | | | 1
Asistente Director de Director de Director Social
| administrativo | Cuentas Sistemas Media
| | | 1 | |
. Ejecutivo de Jefe Desarrollo jefe Pesgrrollo Animador . 4 Community
Mensajero Aplicaciones . . Disenador Senior
Cuentas Web . . Multimedia Manager
| | | | Social Media | |
I_ Desarrollador Desarrollador de . 4
Disenador Junior

| Web aplicaciones

Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.

A+A Marketing Consulting Edge se divide en tres unidades de Negocio: Comercializacion,
Desarrollo Tecnologico y Social Media. Tiene un Asistente Administrativo que brinda

soporte en actividades varias de la empresa.
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1.1.12 PRODUCTOS Y SERVICIOS

A+A Marketing Consulting Edge cuenta con herramientas digitales de Gltima
generacion para hacer crecer los negocios que quieran solicitar sus servicios,
ayudando a generar Consumer y Brand Equity a través de acciones de E-

Commerce e E-Marketing.

1.1.12.1 Posicionamiento en Internet

A+A Marketing Consulting Edge cuenta con herramientas digitales de
Ultima generacion para hacer crecer los negocios que quieran solicitar sus
servicios, ayudando a generar Consumer y Brand Equity a través de acciones
de E-Commerce e E-Marketing.

e Disefio de Paginas Web

e Optimizacién Buscadores Ecuador

e Andlisis Front-End (lo que ve el usuario: Feel and Look)

e Analisis Back-End (lo que estd “detras de la péagina”;

Programacion y cadigo fuente)

e Campanias Integrales de Marketing en Internet

e Search Engine Marketing (SEM) - Publicidad en Buscadores

e Publicidad Digital

e Plan de Medios Online
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1.1.12.2 Web 2.0 Managers - Social Media - Community

Managers Social Media (Facebook, Twitter, Youtube, Hi5, blogging,

etc)
e Manejo de Redes Sociales
e Publicidad online segmentada en redes sociales
1.1.12.3 Disefio y desarrollo de paginas Web, interactivas, dinamicas,

funcionales y faciles de navegar.

e Analisis paginas Web

e Mediciones y estadisticas de paginas web

e Analisis del trafico

e On site (Qué péaginas dentro de mi web son las mas visitadas,
cuanto tiempo mi cliente se quedd en cada pestafia, etc.)

e Off site (Cudl es el origen de mi trafico? Directo, buscadores,

links, etc.)

e (Calidad Internacional W3C

= Programacion: 0 errores

= Accesibilidad a personas discapacitadas

SEO Sites
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= Sitios pre-optimizados para buscadores
0 Plataformas:

= Flash Sites

= CMS Sites (Joomla, Wordpress, Drupal)

= E-Commerce Sites

o0 Integracion con sistema de pagos, bases de
datos

e Soluciones integrales y personalizadas

Search Engine Optimization (SEO)

OS.E.O. =

Q Posiciona

S.E.M. + miento
Trafico Organico

Preoptimiz

acion del

sitio web

@
Optimizacion
(Correcion de
errores)
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e Campanias de Pauta Digital en base a objetivos:

o Alcance

o Frecuencia

o

Segmentacion

(@]

Presupuestos

e Optimizacion de campafias

(@]

C.T.R. % (“Clic Through Rate”) - Rendimiento

o

Tipo de anuncios

o0 Social Media Ads (Facebook, Twitter, Youtube, otros)

0 Buscadores Ads (Google, Yahoo, Bing, otros)

o Contextual Ads (Google AdSense Network, otros)

o Performance Ads (MSN, ElComercio.com, Futbolecuador,

otros)

o Game Ads (Farmville, MafiaWars, Club40, otros )

1.1.13 CLIENTES

El portafolio de clientes de A+A Marketing Consulting Edge cuenta con la

participacion de las siguientes empresas.
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Agencia Alquimia
(Productos Estrella)
Alfaseguros

Alma Cocina

Azuca Beach

Azuca Latin Bistro
B.O. Body Elements
Banco Ecuatoriano de la
Vivienda

BBQ & Co.
BigBamboo

Bugatti

Centro de Estudios del
Comercio

Colineal Colombia
Colineal Panama
Colineal Pert
Cotecmi

Dolce Vita
Ecuawagen

Eurostaga

Falconi Pui Abogados

Fight Academy

Fine Dinning in Ecuador
Fresflor
Fundacién Hermano Miguel

House of Rock

Icaro
Icaro Flight Academy

llusion y Misterio -

Siegfried Tieber

Kmeyo.com
Llorente & Cuenca

L'OCCITANE en Provence -

Ecuador

L'OCCITANE en Provence -

Pera

Marathon Sports

Municipio de Quito
Musicalisimo

MyBike

MyBike Novacero

Omar Palomeque (Zaimella
del Ecuador)

Orginarsa S.A.

Pronaca


https://www.facebook.com/AzucaBeach?ref=pb
https://www.facebook.com/BBQBAR?ref=pb
https://www.facebook.com/HouseOfRock.EC?ref=pb
https://www.facebook.com/ILUSIONyMISTERIO?ref=pb
https://www.facebook.com/ILUSIONyMISTERIO?ref=pb
https://www.facebook.com/LOccitaneEcuador?ref=pb
https://www.facebook.com/LOccitaneEcuador?ref=pb
https://www.facebook.com/LOccitanePeru?ref=pb
https://www.facebook.com/LOccitanePeru?ref=pb
https://www.facebook.com/MyBike.Ecuador?ref=pb
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e Q Restaurant e Resérvame
e Quadrant e Restaurante El Dorado
e Radio Sucesos e Sinox
e Radio Sucesos - Musica e T.G.l. Friday's Ecuador
Excepcional e Unipark Hotel.
1.1.14 VENTAS

El monto de ingresos totales que tiene A+A Marketing Consulting Edge por mes
aproximadamente cubren los cuarenta mil dolares aproximadamente, el treinta por
ciento de esta estimacion cubre los costos fijos que la empresa genera y veinte por

ciento correspondiente a los costos variables.

1.1.15 ANALISIS FINANCIERO

Dado que la empresa se constituyd en Mayo del 2012 se realiz6 una especulacion de

los resultados obtenidos en el 2011. Esta informacion es aproximada ya que los datos

contables de la compafiia son de caracter confidencial.


https://www.facebook.com/Q.restaurant.bar.lounge?ref=pb
https://www.facebook.com/Radio.Sucesos?ref=pb
https://www.facebook.com/Radio.Sucesos?ref=pb
https://www.facebook.com/FridaysEcuador?ref=pb
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GRAFICO 1.30

BALANCE GENERAL 2011 A+A MARKETING CONSULTING EDGE

Balance General a Diciembre 2011

ACTIVOS PASIVOS
Activo Corriente Pasivo Corriente
Caja S 500,00 Cuentas por pagar S 5.000,00
Bancos S 20.000,00 Impuesto a la Renta por Pagar S 22.950,00
Cuentas por cobrar S 54.000,00 Impuesto trabajadores por pagar S 16.200,00
Documentos por cobrar ~ § 3.000,00 Sueldos por pagar S 12.000,00
Activo fijo
Equipo de Cdmputo S 35.000,00
Muebles y Enseres S 20.000,00
Depreciacién S 7.500,00
PATRIMONIO
Activo Intangible Capital S 20.000,00
Licencias Software S 20.000,00 Utilidad S 68.850,00
TOTAL ACTIVO S 145.000,00 TOTAL PASIVO S 145.000,00

Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.

La compafiia carece de solvencia propia por la falta de liquidez que aqueja al Departamento de
Comercializacion. Cuenta con un capital de trabajo de alrededor de veinte mil doélares que es
bajo comparado a la Utilidad Neta obtenida en el afio. Tiene un endeudamiento del cuarenta por
ciento aproximadamente porque incurri6 en la compra de ordenadores nuevos para el
Departamento Social Media. Al momento la compafiia se encuentra reinvirtiendo su capital para

su crecimiento.
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GRAFICO 1.31

ESTADO DE RESULTADOS 2011 A+A MARKETING CONSULTING EDGE

Estado de Resultados a Diciembre 2011

Ventas S 330.000,00
Costo de Ventas S 115.500,00
Utilidad Bruta S 214.500,00
Gasto de Operacion S 100.000,00
Depreciacién S 6.500,00
Utilidad antes de Impuestos y Intereses S 108.000,00
Utilidad Trabajadores S 16.200,00
Impuesto a la Renta S 22.950,00
Utilidad Neta S 68.850,00

Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.

GRAFICO 1.32

ANALISIS FINANCIERO A+A MARKETING CONSULTING EDGE 2011

RAZONES DE LIQUIDEZ

Capital de Trabajo S 21.350,00

Indice de Solvencia 1,51

Rotacion de Cuentas por Cobrar 6,11
Plazo promedio de Cuentas por Cobrar 58,91

RAZONES DE ENDEUDAMIENTO

Razon de endeudamiento 38,72%

RAZONES DE RENTABILIDAD

Margen Bruto de Utilidades 185,71%
Rendimiento de la Inversién 47,48%
Capitalizacion 63,20%

Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.
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1.3 ANALISIS FODA

En resumen de lo anteriormente investigado podemos concluir los siguientes puntos para

con la empresa.

1.1.16 FORTALEZAS

Las fortalezas més trascendentes de la organizacion son:

e Experiencia en el mercado.

e Mejora continua de los productos.

e Gerencia comprometida y confiada en el proyecto.

e Garantia del producto y servicio.

e Utilizacién de las mejores herramientas en el mercado.
e Adaptabilidad de los productos y servicios a toda clase de mercado.
e Buena ubicacion.

e Contactos en el medio.

e Desarrollo de nuevos productos y servicios.

e Calidad y Confiabilidad del Producto.

e Interaccion con mercado regional.

e Personal capacitado y comprometido.

e Renombre en la industria.

e Réapido crecimiento en la industria.
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e Importante portafolio de clientes.

1.1.17 DEBILIDADES

Entre las debilidades mas pronunciadas de la empresa encontramos

e Carencia de una planificacion estratégica.

e Desorganizacion en el funcionamiento de la empresa.

e Bajo poder de negociacidn con grandes clientes.

e Falta de personal senior.

e Falta de negociacion con los clientes.

e Alto nivel de Rotacion.

e Falta de liquidez.

e Carencia de un Sistema de Gestion por Procesos.

e Espacio fisico limitado.

e No se cuenta con un control de documentos.

e No tienen formatos establecidos para requerimientos, procesos, solicitudes, etc.
e No hay un flujo de trabajo definido.

e La carga de trabajo de los colaboradores no es equitativa.
e Cuenta con varios cuellos de botella.

e No hay control en los gastos variables de la organizacion.
e No estan legalmente constituidos.

e No llevan un proceso contable.
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e Solo se brinda un mantenimiento correctivo a los equipos, no se ofrece un
mantenimiento preventivo.

e Carecen de un sistema de comunicacion.

1.1.18 OPORTUNIDADES

Entre las oportunidades que tiene A+A Marketing Consulting Edge podemos citar:

e Posibilidad de ofrecer el servicio a clientes en el extranjero.

e Durabilidad del producto y del servicio.

e Adaptacion de la Tecnologia de Informacion a cualquier mercado.

e Desarrollo de nuevos productos y servicios.

e Crecimiento progresivo de la demanda.

e Posibilidad de establecer alianzas estratégicas de integracion.

e Uso del Internet como medio eficaz para el Marketing.

e Tendencia a aumentar el presupuesto para el Marketing Digital en las empresas.
e Aumento de credibilidad en el medio digital.

e Gobierno y su politica para incrementar el acceso a Internet.

e Se cuenta con un fuerte portafolio de clientes.
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1.1.19 AMENAZAS

Las amenazas de mayor concernencia son:

e Competencia latente y naciente.

e Publicidad negativa.

e Impuestos.

e Hackeo.

e Baja fidelidad del personal (demanda de personal en la industria)
e Inestabilidad politica.

e Ley SOPA



CAPITULO 1

2. ANALISIS DE PROCESOS

2.1 MARCO TEORICO

1.1.20 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Identifica las herramientas que nos permitiran diagnosticar y proponer mejoras que
beneficien a la desarrollo operativo de la organizacion, con este procedimiento, se
observara todas las actividades realizadas con el fin de identificar las caracteristicas

principales de un proceso, para efectos de su anélisis y mejora®.

Con el levantamiento de procesos se analizara todas las actividades para asignarles un
sentido a las mismas, tanto que el proceso sea facil de entender para todos los

miembros de la organizacion, que conjunto con la cadena de valor de la organizacion.

%2 Centro Nacional de Referencia de Aplicacion de las TIC basadas en fuentes abiertas. http://mce.cenatic.es/


http://mce.cenatic.es/
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1.1.21 DIAGRAMACION

Técnica y arte de identificar las actividades de un proceso, dandole una secuencia
I6gica para impregnarlos en un documento fisico o digital, para el conocimiento de

toda la organizacion.

Se representan en forma de simbolos que se generaliza segln varios estandares al
momento de diagramar un proceso, tales como el modelo ASME, ANSI, 1SO. Estos
incluyen toda la informacién que el proceso necesita para funcionar de forma

eficiente®,

GRAFICO 2.1.1

SIMBOLOS NORMA ANSI PARA DIAGRAMACION ADMINISTRATIVA

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o termino. Indica el principio o el fin del flujo,
puede ser accion o lugar, ademas se usa para indicar

C) una unidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desemperian
las personas involucradas en el procedimiento

%3 SCRIBD (2004). http://es.scribd.com/doc/91282921/TECNICAS-DE-DIAGRAMACION-DE-PROCESOS-Y-
PROC-1SO-9000-2000
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Documento. Representa un documento en general
que entre, se utilice o salga del procedimiento

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del
flujo en donde se debe tomar una decision entre dos
0 més alternativas

Archivo. Indica que se guarda un documento en
forma temporal o permanente

Base de Datos. Representa una base de datos que
puede ser digital o manual.

Conector. Representa una conexion o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del
mismao.

o ([<dOL

Fuente: NORMA ANSI*

1.1.22 VALOR AGREGADO

Determinar qué actividades agrega valor al cliente, al negocio y cual al producto, este
criterio es la base del levantamiento de procesos, por que se eliminan las mudas
(actividades que no agregan valor al proceso) para que el producto que es el resultado

del proceso sea de completa satisfaccion del cliente.

“Norma ANSI (2010). http://www.mailxmail.com/curso-analisis-organizacional-segunda-parte/norma-ansi
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GRAFICO 2.1.2

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES

S|

¢ Contribuye a las
necesidades del

Actividad

¢Es necesaria para
generar el producto?

NO

cliente?

Agrega Valor al
Cliente
(AVC)

Actividades que deben ser
realizadas para satisfacer los
requerimientos de los clientes

¢ Contribuye a las
necesidades del
negocio

NO

Agrega Valor al
Negocio
(AVN)

No Agrega Valor
(NVA)

Actividades que no contribuyen a
satisfacer los requerimientos de

los clientes. Estas actividades se
pueden eliminar sin afectar la
calidad del producto o servicio.

Elaborado por: H. James Harrington.**

5 H. James Harrington, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Bogota, McGraw-Hill, 1992.
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1.1.23 ¢ QUE ES UN PROCESO?

Segun Pedro Orestes Falcon Villaverde, ingeniero industrial Cubano un proceso es: Es
un conjunto de pasos ordenados y secuenciales donde se ingresa “entradas” y a través

de un periodo de transformacién dan como resultado “salidas”.

1.1.23.1 Tipos de Procesos

Una vez identificados los procesos fueron clasificados con el propdésito de
determinar cuéles son los que efectivamente han de realizarse para el
cumplimiento de objetivos de la empresa, y definir cuéles de estos deben ser
objeto de mejoramiento, simplificacibn o suspension, a efectos de

estandarizacion y documentarlos para el mejoramiento de la gestion“®.

Andrea Villar, profesional de la calidad, clasifica a los procesos en:

0 Planeacion: son los procesos que determinan las acciones a seguir en el
corto, mediano y a largo plazo, asi como los mecanismos a través de los
cuales se realizan ajustes a los planes o se direcciona el futuro de la
empresa. Son responsabilidad de la Direccion y se ejecuta bajo sus

disposiciones.

*® Villar Ayala Andrea Carolina. (2005). Manual de Procesos y Procedimientos. INVEMAR. p. 9.
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0 Misionales: Son los procesos mas relevantes que constituyen
directamente al cumplimiento de la razon del ser de la organizacion. Son
responsabilidad de la Direccion y se ejecutan por el cuerpo de

investigadores bajo las disposiciones de la Direccion General.

0 Apoyo: son aquellos que tienen por objeto el prestar apoyo a los
procesos misionales o tomar decisiones sobre planificacion, control y

mejoras de las operaciones de la empresa.

o Evaluacion: comprende los procesos que le permiten a la entidad
verificar la calidad de los productos y revisar el cumplimiento de los

objetivos, metas y planes trazados.

1.1.23.2 Requisitos bésicos de un Proceso

Segun Pedro Orestes Falcon Villaverde, ingeniero industrial Cubano los requisitos
basicos de un proceso son:
0 Tener un Responsable asignado que se encargue del cumplimiento continuo.
o0 Cumplir con los lineamientos de la matriz continua PDCA que debe
realizarse periédicamente de acuerdo a las exigencias del negoci6 y a los
resultados obtenidos.
o P: Planificar las actividades que se van a emprender.

e D: Dirigir y ejecutar las actividades propuestas.
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o C: Controlar si las actividades se estdn desarrollando de la
mejor manera y estan dando los frutos esperados.

o« A Actuar ante los resultados obtenidos para seguir estudiando
nuevas mejoras*’

o Contar con indicadores que permitan visualizar de manera grafica su
evolucion. Los indicadores deben seguir también la matriz PDCA ya que
tienen que ser planificados en la etapa P, tiene que asegurarse su
cumplimiento en la etapa D, tienen que servir para su control en la etapa C y
por ultimo tienen que utilizarse en la etapa A para ajustar o establecer
nuevos objetivos a cumplir.*®

o Contar con actividades claves, estas actividades formaran parte del proceso

siempre y cuando sean parte de una entrada o salida.

El conjunto de actividades se lo conoces como proceso, Yy el conjunto de esto se lo
conoce como sistema el cual forma una cadena de valor.

Mediante estas herramientas se puede realizar el levantamiento de los procesos
necesarios en la empresa para conjuntamente elaborar un mapa de procesos que

permita a la organizacion un mejor manejo de sus recursos.

“’Amoza, R. (2002) [http://web.jet.eslamozarrain/Gestion_procesos.htm] Gestién por Procesos, Espafia.

*®|bidem, p.81


http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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Segun los autores Albert Badia y Sergio Bellido detallan las siguientes diferencias
entre una Gestion Funcional y una Gestién por Procesos.

Grafico N.- 1.

Gestion funcional Gestion por procesos

Organizacién por departamentos o areas Organizacién orientada a los procesos

Los departamentos condicionan la ejecucion |Los procesos de valor afiadido condicional la

de las actividades ejecucion de las actividades

Autoridad basada en jefes departamentales |Autoridad basada en los responsables del
proceso

Principio de jerarquia y de control Principio de autonomia y de autocontrol

Orientacion interna de la s actividades hacia | Orientacion externa hacia el cliente interno o

el jefe o departamento externo

Principios de burocracia, formalismo vy |Principios de  eficiencia, flexibilidad vy

centralizacion en la toma de decisiones descentralizacion en la toma de decisiones

Ejercido del mando por control basado en la | Ejercicio del mando por excepcion basado en el

vigilancia apoyo o la supervision

Principio de eficiencia: ser mas productivo Principio de eficacia: ser mas competitivos

Como hacer mejor lo que venimos haciendo | Para quién lo hacemos y qué debemos hacer

Las mejoras tienen un ambito limitado: el |Las mejoras tienen un ambito transfuncional y

departamento generalizado: el proceso

Finalmente se debe disefiar una manera clara y confiable en la cual se pueda reflejar
los resultados obtenidos por el sistema. Los informes de gestion son una
herramienta muy util ya que contienen basicamente un conjunto de graficos,
cuadros, indices y otros indicadores, que cuando forman parte de un sistema

integrandose lo conoce como o tablero de comando.

El tablero de comando no puede ser definido con caracter general para todas las
organizaciones, por contrario, salvo en lo referido a su estructura que es una

herramienta que necesariamente debe ser disefiada a medida®’.

“° Badia Albert, Bellido Sergio. (1999). Técnicas para la Gestion de la Calidad. Tecnos. p.24.

%% UCH (2006) [http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/gestiprocesos.htm] Portal de
estudiantes de Recursos Humanos, Produccidn, Procesos y Operaciones. Argentina.


http://www.monografias.com/trabajos14/informeauditoria/informeauditoria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/estadi/estadi.shtml#METODOS
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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2.2 SITUACION ACTUAL

1.1.24 INVENTARIO DE PROCESOS

En la siguiente tabla encontramos el inventario de procesos que tiene A+A Marketing

Consulting Edge.
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GRAFIC0O 2.1.3

INVENTARIO DE PROCESOS A+A MARKETING CONSULTING EDGE

NUMERO PROCESO TIPO
PO1 Gestion Estratégica
P01-01 [Planificacion
P02 Gestion Comercial
P02-01 |Cobros
P02-02 |Ventas
P03 Desarrollo Tecnoldgico
P03-01 |Desarrollo Web
P03-02 |Desarrollo Movil
P04 Social Media
P04-01 |Consultoria Community Management
P04-02 |Community Management
P04-03 |Pautaje Redes Sociales
P05 Gestion del Talento Humano
P05-01 |Contratacion
P05-02 |NOmina
P05-03 |Capacitacion
P06 Gestion Financiera
P06-01 [Contabilidad
P06-02 |[Pagos

Estrategico

Realizacion

PO7 Gestion Tecnolbgica
P07-01 |Mantenimiento hardware/ software
P08 Gestion Administrativa

P08-01 |Compras Suministros de Oficina

Elaborado por: Andrea Cardenas Izquierdo.
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1.1.25 ANALISIS DE LOS PROCESOS

1.1.25.1 Gestion Estratégica

Planificacién

Descripcion del Proceso

A+A Marketing Consulting Edge es una organizacién la cual realiza su

planificacién de manera informal, carecen de una Planificacion Estratégica.

El proceso nace de la necesidad de evaluar la situacion en que se encuentra la
organizacion como tal, para ello los socios se relinen y realizan un breve analisis
del entorno de la empresa. Como resultado de este superfluo estudio se obtienen
las oportunidades de mejora las cuales se proceden a evaluar, generando asi
Proyecto de Mejora. Para aquello se coordinan los recursos para su
implementacion y ejecucion (personal, financiamiento, tiempo). Una vez
definido estos pardmetros se elabora y define un Plan de Mejora. Este

documento se difunde para toda la organizacion.
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Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 4 2 2 8
Tiempo 2.88 hrs/mes 1.50 hrs/mes 1.25 hrs/mes 5.63 hrs/mes
Costo S 25.66| S 13.39| S - S 39.04
GRAFICO 2.2.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO PLANIFICACION

70,00%

60,00%

N\ N\

50,00%

40,00%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

VAC

VAN

NAV

M Actividades

50,00%

25,00%

25,00%

H Tiempo

51,11%

26,67%

22,22%

u Costo

65,71%

34,29%

0,00%

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

Se observa que la mitad de actividades destinadas al proceso de
Planificacion agregan valor al cliente, en este caso, la organizacion como

tal. El otro cincuenta por ciento de actividades se divide en agregar valor
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al negocio y no agregar valor. Hay dos actividades de control que agregan

valor al negocio.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS
Falta de experiencia en los socios e Entusiasmo por innovar en el mercado

Falta de conocimiento en planificacion e Personalidad y carisma
estratégica e Buena sinergia
Falta de conocimientos administrativos e  Trabajo en equipo

e Liderazgo en los 3 socios

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Uso de herramientas de analisis y
factor tendencias (Google trends, analytics,

IBP, etc)
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NORMATIVA:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de politicas para una ¢ No se detectaron fortalezas para este
planificacion integral factor

e Carecen de procedimientos definidos
e Carecen de directrices y reglamentos

e No cuentan con una politica de calidad

MEDICION:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e No se detectaron fortalezas para este
e No cuentan con matriz de indicadores factor

e No existe seguimiento y mejora

continua de procesos
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DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

No poseen un sistema de control de No se detectaron fortalezas para este
documentacion factor
Carecen de manuales e instructivos

No cuentan con manual de calidad y

enfoque

1.1.25.2 Gestion Comercial

Cobros

Descripcion del Proceso

El Director de Cuentas revisa el vencimiento de las fechas de las facturas emitidas

en la base de datos de A+A Marketing Consulting Edge, esta misma persona es la

delegada para comprobar si los pagos de las mismas ya estan registradas en la

cuenta bancaria de la compafiia.
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Como resultado de esta actividad se genera la lista de empresas que han realizado
Su pago a tiempo y a destiempo. Si no hay morosidad en el pago, el proceso
finaliza; caso contrario el Director de Cuentas elabora el reporte de cobranzas

que contiene la lista de empresas morosas.

Se contacta al cliente con demora en el pago y se negocia la forma de pago o el
plazo del mismo. Se realiza una minuta de esta reunidn para tener constancia de lo
acordado con el cliente. Si hay acuerdo en la negociacion se continda con el
acuerdo de los términos de la negociacion; cuando el cliente y A+A Marketing
Consulting Edge no llega a un acuerdo con la empresa morosa se emite una

notificacion de morosidad de cobro y finaliza el proceso.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 2 2 6 10
Tiempo 2.74 hrs/mes 5.21 hrs/mes 8.96 hrs/mes 16.90 hrs/mes
Costo S 24.42| S 46.48 | S - S 70.89
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GRAFICO 2.3.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO COBROS

70,00%

60,00%
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20,00%
10,00%
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VAC VAN NAV

M Actividades 20,00% 20,00% 60,00%

H Tiempo 16,19% 30,81% 53,00%

m Costo 34,44% 65,56% 0,00%

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

La Gestion de Cobros en A+A Marketing Consulting Edge cuenta con dos
controles en el proceso los cuales aportan valor agregado al Negocio. La
mayoria de actividades de este proceso No aportan Valor a la Institucion,
esto radica a los tiempos de espera que se suscitan en la propia gestion de

cobranza.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e El proceso se realiza de forma manual lo e No se detectaron fortalezas para este
cual representa una pérdida de tiempo factor
para los encargados
e Lagestion de cobro va ligado a la
gestion de pago de los clientes, esta

dependencia alarga el proceso

PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Falta de experiencia en la gestion de e Personal que sabe aplicar estrategias de
cobros negociacion cuando hay morosidad en
e Fala de poder de negociacion ante cobros
clientes grandes e Se revisa semanalmente el status del

pago de clientes
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INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No existe un escritorio o0 espacio fisico e Cuentan con un anaquel amplio en el

administrativo para llevar a cabo esta que se encuentran organizados los
tarea documentos
EQUIPOS:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Cuentan con un computador especifico

factor para este proceso

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No existe ningun sistema informatico e No se detectaron fortalezas para este
que permita obtener la informacién factor
agilmente

e El proceso se realiza de forma manual
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MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este Cuentan con archivadores en los cuales

factor almacenan los documentos
e Cuentan con todo el material necesario

para llevar a cabo el proceso

NORMATIVA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de politicas para el cobro a los

No se detectaron fortalezas para este
clientes factor

e Carecen de un procedimiento claro para

la gestion de cobro

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de indicadores de gestion

No se detectaron fortalezas para este
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e No existe seguimiento y mejora factor
continua

e No cuentan con politicas de cobranza

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

Poseen la documentacion fisica

e Carecen de manuales e instructivos

ordenada

Ventas

Descripcion del Proceso

El Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge en la mayoria

de casos es la persona encargada de realizar y promover las ventas.

El proceso comienza con la solicitud del servicio por parte del cliente. El
Director de Cuentas establece el contacto con el cliente para definir cual

es el giro del negocio y las necesidades por las que se implementara el
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proyecto. De esta reunion se elabora una minuta la cual alimenta al resto

del personal de la compafiia.

Si el cliente es nuevo se expone la presentacion corporativa de la empresa
y el valor agregado que A+A Marketing Consulting Edge otorga a sus

clientes. Si el cliente no es nuevo se omite la presentacién corporativa.

Posteriormente el Director de Cuentas en conjunto con el equipo de A+A
Marketing Consulting Edge analiza las necesidades del cliente para poder

definir los productos que cubran las mimas.

Una vez concretadas las necesidades del cliente se elabora una oferta con
los servicios definidos y cotizados (alcances, objetivos y metas), las
ofertas son elaboradas y emitidas por el Gerente General de la empresa en
una primera instancia para que el posible cliente pueda estudiarla y poder
concretar el trato. Esta propuesta no incluye estrategias, funcionalidades,
disefios, ideas creativas; es decir es una propuesta que define el paquete

que se esta ofertando.

Si el cliente esta de acuerdo totalmente o parcialmente con la proforma se
procede a realizar el cierre de la venta y si el cliente no esta de acuerdo en

su totalidad con la proforma finaliza el proceso.
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Posteriormente se ingresan los datos del cliente a la base de datos de A+A
Marketing Consulting Edge, esta actividad la realiza la Asistente

Administrativo.

El Director de Cuentas redacta y firma un contrato y la Asistente

Administrativo registra y emite la factura.

La venta se direcciona a las areas involucradas para que continten con el

proceso operativo.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 5 1 8 14
Tiempo 120.83 hrs/mes | 33.33 hrs/mes | 187.50 hrs/mes | 341.67 hrs/mes
Costo S 704.63( S 122.48] S - S 827.11
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GRAFICO 2.4.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO VENTAS
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

El departamento de Comercializacion de A+A Marketing Consulting Edge
tiene un solo control en el proceso de ventas. La mayoria de actividades
que generan costos van destinadas a agregar valor al cliente, ya que los
ejecutivos de cuentas realizan un trabajo minucioso con los posibles
clientes para cerrar el negocio. El tiempo que no agrega valor a la empresa

se produce por la espera de la aceptacion de la propuesta.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e La gestion comercial va lindada al e No se encontraron fortalezas en esta
tiempo y disponibilidad del cliente por factor para este proceso

lo cual existen tiempos muertos

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este Personal con habilidades para cerrar
factor en este proceso negociaciones
e Personalidad y carisma para el cierre de

ventas



INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES
No existe un area de espera para cuando

el cliente visita las instalaciones

EQUIPOS:

DEBILIDADES
No se detectaron debilidades para este

factor

SOFTWARE:

DEBILIDADES

No existe un sistema informatico que
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FORTALEZAS
e Recursos de cafeteria para atencién al

cliente

Decoracion llamativa de la oficina

FORTALEZAS

Computadores especificos para la
presentacion de productos y servicios al
cliente

e Red inalambrica exclusiva para clientes

dentro de la oficina

FORTALEZAS

e Licencia de herramientas para la
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permita llevar el control de las ventas presentacion de productos y servicios
MATERIALES:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se encontraron debilidades en cuanto e La empresa provee todo los suministros

a este factor para este proceso de oficina que se requiera para la
gestion
NORMATIVA:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de procedimientos e Existen formatos de acuerdo a la

segmentacion de clientes

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de indicadores de gestion e No se detectaron fortalezas para este
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e No existe seguimiento y mejora factor

continua de procesos

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de manuales e instructivos La empresa cuenta con un gran
portafolio de clientes los cuales dan
renombre a la compafiia

e Se cuenta con contactos en el medio

1.1.25.3 Desarrollo tecnologico

Desarrollo Web

Descripcion del Proceso

Una vez cerrado el negocio el Director de Sistemas establece los objetivos
y metas del proyecto, creando la minuta de objetivos y metas; sugiere la

estrategia web que se implementara en el proyecto; define las fases,
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actividades y responsables del mismo; y establece los hitos de acuerdo a

los requerimientos del cliente.

Para poder ofertarle la propuesta el cliente debe firmar un acuerdo de
confidencialidad de la misma. Si el cliente no accede a firmar el

documento el proceso termina.

En caso de que el cliente no apruebe la propuesta, el Director de Sistemas
elabora una nueva alternativa tomando en cuenta las observaciones del
cliente y se realiza el envio de la propuesta y el acuerdo de
confidencialidad. Si se requiere de otra propuesta, ésta incurrird en un

costo adicional.

Un Desarrollador Web se encarga de la configuracion del Servidor
(Hosting) y Dominio. Un Disefiador crea una opcion de Look & Feel del
proyecto, la cual serd enviada por el Director de Cuentas al cliente. Si el
cliente no la aprueba, se elaborard una segunda opcién. En caso de que

tampoco sea aprobada, la tercera opcion incurrira en un costo adicional.

Si el cliente aprueba la opcion de Look & Feel, el Disefiador distribuye el
material grafico al Equipo de Sistemas; el Jefe de Desarrollo Web realiza

el inventario de los componentes necesarios segun los requerimientos
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establecidos y lo comunica a los Desarrolladores Web encargados del

proyecto.

Los Desarrolladores Web configuran, editan o crean los componentes del
inventario que seran integrados posteriormente. Los Desarrolladores Web
crean el prototipo inicial que generara la maqueta del proyecto. El Director
de Sistemas expone la maqueta al cliente para que emita los ajustes
necesarios. Los Desarrolladores Web ajustan el prototipo inicial de
acuerdo a las observaciones del cliente y el Director de Sistemas expone el

prototipo corregido.

El cliente envia los contenidos, imagenes y elementos que le
corresponden, segun el contrato. Un Desarrollador Web realiza la
inclusién de los contenidos, imagenes, elementos y los componentes
previamente establecidos en el inventario para generar el producto final.
El Director de Sistemas envia el producto final al cliente. Un
Desarrollador Web crea la documentacion de entrega: manual de usuario y

manual técnico.

El Jefe de Desarrollo Web realiza las pruebas de navegacion y usabilidad
del proyecto y emite los resultados al Equipo de Sistemas encargado. Un
Desarrollador Web realiza la pre-optimizacion del proyecto y lo publica en

la Web. Un Desarrollador Web capacita al cliente o las personas que seran
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encargadas de administrar y gestionar los contenidos del proyecto El
Director de Sistemas entrega, al cliente, el proyecto terminado junto con

los manuales generados.

Analisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 15 3 20 38
Tiempo 451.35 hrs/mes 8.33 hrs/mes 117.06 hrs/mes | 576.74 hrs/mes
Costo S 2,451.69| S 56.14( S - S 2,507.83
GRAFICO 25.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO DESARROLLO WEB
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VAC VAN NAV
M Actividades 39,47% 7,89% 52,63%

H Tiempo 78,26% 1,44% 20,30%
u Costo 97,76% 2,24% 0,00%
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.
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El departamento de Desarrollo Tecnoldgico destina las actividades con
mayor costo para general valor agregado al cliente. Solo hay un control en
este proceso. Las actividades que no agregan valor a la empresa dependen
mucho de la retroalimentacion que se tiene que dar con el cliente en el

transcurso del proceso.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Falta de control de flujo de trabajo Existen sistemas pre desarrollados

incrementa la desorganizacion

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Falta de personal en el area e Excelentes niveles de conocimientos
e Carga de trabajo excesiva e Desempefio individual o en equipo

e Autodidactas

e Alto rendimiento bajo presion



INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES
e Con el rapido crecimiento del area el
espacio fisico limita la comodidad para

el desempefio laboral

EQUIPOS:

DEBILIDADES
e No se detectaron debilidades para este

factor
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Innovacidn y creatividad constante

Habilidad linguistica en varios idiomas

FORTALEZAS

Privacidad en el puesto de trabajo

FORTALEZAS

Tecnologia de punta para el desarrollo

web



SOFTWARE:

DEBILIDADES
Dependencia de licencias originales de
programas concurrentes (Office,

Windows, Disefio)

MATERIALES:

DEBILIDADES
No se detectaron debilidades para este

factor

NORMATIVA:

DEBILIDADES
Carecen de politicas emergentes de

desarrollo
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FORTALEZAS
e Sistemas alternativos
e Licencia de Herramientas para el

desarrollo

FORTALEZAS
e Cuentan con material necesario para

diagramacion fisica y toma de apuntes

FORTALEZAS
e Existen formatos orientados a la
Empresa y al Cliente para la puesta en
marcha de los desarrollos

e Cuentan con directrices y
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procedimientos ordenados de desarrollo

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e Herramientas de analisis y estadisticas
e No existe seguimiento y mejora del rendimiento del producto final

continua de procesos
¢ No cuentan con control de calidad

exhaustivo

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de un sistema de control de e Existen manuales técnicos y de usuario
documentos para cada producto desarrollado

e Enel Time Capsule se guarda y registra

todos los proyectos
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Desarrollo Mévil

Descripcion del Proceso

Una vez concretado el negocio, el Director de Sistemas establece los
objetivos y metas del proyecto, creando la minuta de las estrategias a usar;
sugiere la estrategia web que se implementara en el proyecto; define las
fases, actividades y responsables del mismo; define el alcance del

proyecto; y establece los hitos de acuerdo a los requerimientos del cliente.

Para poder ofertarle la propuesta el cliente debe firmar un acuerdo de
confidencialidad de la misma. Si el cliente no accede a firmar el

documento el proceso termina.

En caso de que el cliente no apruebe la propuesta, el Director de Sistemas
elabora una nueva alternativa tomando en cuenta las observaciones del
cliente y se realiza el envio de la propuesta y el acuerdo de
confidencialidad. Si se requiere de otra propuesta, ésta incurrird en un

costo adicional.

El Director de Sistemas realiza la seleccion del personal que estara a cargo
de la implementacion del proyecto; de las tecnologias a aplicarse en el

mismo; y se encarga de transmitir las especificaciones al Equipo.
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El Jefe de Desarrollo Aplicaciones Social Media analiza los
requerimientos del cliente; los alcances establecidos anteriormente; y las
herramientas elegidas. Luego de esto, delega las funciones al personal, con
quienes elaboran las soluciones a los requerimientos. El Director de
Sistemas define la estructura que tendra el proyecto y lo emite al Equipo

de Desarrollo.

Un Disefiador crea una opcién de Look & Feel del proyecto, la cual sera
presentada por el Director de Sistemas al cliente. Si el cliente no la
aprueba, se elaborara una segunda opcién. En caso de que tampoco sea

aprobada, la tercera opcion incurrira en un costo adicional.

Si el cliente aprueba la opcion de Look & Feel, los Desarrolladores de
Aplicaciones Social Media implementaran las soluciones a los
requerimientos analizados previamente; ademdas de la estructura. Un
Animador Multimedia implementara el Look & Feel aprobado por el
cliente. Un Desarrollador de Aplicaciones Social Media crea la
documentacion de entrega: manual de usuario y manual técnico. El Jefe de
Desarrollo Aplicaciones Social Media realiza las pruebas de usabilidad y
funcionalidad del proyecto y emite los resultados al Equipo de Sistemas

encargado.
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El Director de Sistemas realiza la presentacién del producto final al
cliente. Un Desarrollador de Aplicaciones Social Media capacita al cliente
o las personas que seran encargadas de administrar y gestionar el
producto, en caso de ser necesario. Un Desarrollador de Aplicaciones
Social Media realiza la instalacion del producto. El Director de Sistemas,
finalmente, entrega al cliente el proyecto terminado junto con los

manuales y documentacion generados.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 17 3 17 37
Tiempo 788.89 hrs/mes 9.72 hrs/mes 110.14 hrs/mes | 908.75 hrs/mes
Costo S 2,701.88| S 64.89| S - S 2,766.76




113

GRAFICO 2.6.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO DESARROLLO MOVIL
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H Tiempo 86,81% 1,07% 12,12%
u Costo 97,65% 2,35% 0,00%

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

El departamento de Desarrollo Tecnoldgico destina las actividades con
mayor costo para general valor agregado al cliente. Solo hay un control en
este proceso. Las actividades que no agregan valor a la empresa dependen
mucho de la retroalimentacion que se tiene que dar con el cliente en el

transcurso del proceso.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:

DEBILIDADES
e Falta de control de flujo de trabajo

incrementa la desorganizacion

PERSONAS:

DEBILIDADES
e Falta de personal en el area

e Carga de trabajo excesiva

FORTALEZAS
Existen sistemas pre desarrollados que
ayudan a sistematizar ciertas

actividades repetitivas

FORTALEZAS
Excelentes niveles de conocimientos
Desempefio individual o en equipo
Autodidactas
Alto rendimiento bajo presién
Innovacién y creatividad

Habilidad linguistica en varios idiomas



INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES

e Limitacion en el espacio fisico

EQUIPOS:

DEBILIDADES
e No se detectaron debilidades para este

factor

SOFTWARE:

DEBILIDADES
e Dependencia en licencias originales de
programas concurrentes (Office,

Windows, Disefio)
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FORTALEZAS

Privacidad en los puestos de trabajo

FORTALEZAS
Tecnologia de punta para el desarrollo
Cuentan con dispositivos moviles en los

cuales probar los desarrollos

FORTALEZAS
Sistemas alternativos
Licencia de Herramientas para el
desarrollo

Licencias de Interfaces de Desarrollo



MATERIALES:

DEBILIDADES
No se detectaron debilidades para este

factor

NORMATIVA:

DEBILIDADES
Carecen de politicas emergentes de

desarrollo

MEDICION:

DEBILIDADES
Carecen de indicadores de gestion

No existe seguimiento y mejora
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FORTALEZAS
e Cuentan con material necesario para

diagramacion fisica y toma de apuntes

FORTALEZAS
e Existen formatos orientados a la
Empresa y al Cliente para la puesta en
marcha de los desarrollos
e Cuentan con directrices y

procedimientos ordenados de desarrollo

FORTALEZAS
e Herramientas de analisis y estadisticas

del rendimiento del producto final
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continua de procesos
¢ No cuentan con control de calidad

exhaustivo

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de un sistema de control de e Existen manuales técnicos y de usuario
documentos para cada producto desarrollado

1.1.25.4 Social Media

Consultoria Community Managment

Descripcion del Proceso

Una vez cerrado el negocio, el Director de Community Managment procede a
entrevistar al cliente a cerca de sus acciones actuales en cuanto al manejo de
Community Managment y cuél es la mejora o resultado que el cliente requiere

obtener, se establecen objetivos y alcances.
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El Director de Social Media se retne con el equipo de A+A Marketing Consulting
Edge para analizar minuciosamente las acciones realizadas por el cliente, de esta

reunion se genera una propuesta con estrategias definidas.

Para poder ofertarle la propuesta el cliente debe firmar un acuerdo de
confidencialidad de la misma. Si el cliente no accede a firmar el documento el

proceso termina.

Si el cliente aprueba la propuesta, la asistente administrativa genera la factura y la
emite finalizando asi el proceso. Cuando el cliente no estd conforme con la
propuesta el equipo de A+A Marketing Consulting Edge redefine la estrategia
propuesta y se la envia nuevamente al cliente, si en esta segunda instancia el
cliente no esta de acuerdo con la propuesta se genera la factura y se da por
finalizado el proceso. Si el cliente estd satisfecho con la nueva propuesta la

asistente administrativa emite la factura y finaliza el proceso.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 5 1 4 10
Tiempo 27.08 hrs/mes 1.04 hrs/mes 12.15 hrs/mes 40.28 hrs/mes
Costo S 241.68( S 3.83| S - S 245.51
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GRAFICO 2.7.
ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO CONSULTORIA COMMUNITY

MANAGMENT
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VAC VAN NAV
M Actividades 50,00% 10,00% 40,00%

H Tiempo 67,24% 2,59% 30,17%
m Costo 98,44% 1,56% 0,00%

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

El departamento de Desarrollo de Social media destina las actividades con
mayor costo para general valor agregado al cliente. Solo hay un control en
este proceso. Las actividades que no agregan valor a la empresa dependen
mucho de la retroalimentacion que se tiene que dar con el cliente en el

transcurso del proceso.



Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:

DEBILIDADES
e No se detectaron debilidades para este

factor

INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES
e Carecen de espacio propio para
presentaciones a grupos numerosos de

personas

FORTALEZAS
Excelentes niveles de conocimientos
Habilidades interpersonales
Habilidades linglisticas en varios

idiomas

FORTALEZAS
Privacidad en el puesto de trabajo
La zona de cafeteria brinda confort a los
clientes
Sala de reuniones llamativa para captar

la atencion del cliente
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EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Excelentes equipos de computacion para

factor llevar a cabo las consultorias

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Dependencia de licencias originalesde e Licencia de Herramientas para llevar a
programas concurrentes (Office, cabo las consultorias

Windows, Disefio)

MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Cuentan con todo los suministros de
factor en este proceso. oficina necesarios para llevar a cabo

exposiciones
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NORMATIVA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de politicas para una Existen formatos para llevar a cabo las
planificacion integral consultorias de acuerdo a la
e Carecen de procedimientos segmentacion de los clientes

e Carecen de directrices y reglamentos

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e Herramientas de analisis de rendimiento
e No existe seguimiento y mejora del proceso

continua de procesos

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No poseen un sistema de control de ¢ No se encontraron fortalezas en este

documentacién factor para este proceso
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Community Managment

Descripcion del Proceso

Una vez cerrado el negocio, el Director de Social Media junto con el
equipo procede a realizar una propuesta global y detallada la cual incluye

toda la estrategia digital que aplique las necesidades del cliente.

Para poder ofertarle la propuesta el cliente debe firmar un acuerdo de
confidencialidad de la misma. Si el cliente no accede a firmar el

documento el proceso termina.

Una vez concretado los servicios, un Ejecutivo de Cuentas coordina con
un Community Manager para crear y modificar el perfil digital del cliente;
una vez creado el perfil el Community Manager analiza, establece y
empata la audiencia con el mercado, generando como resultado la

segmentacion de usuario.

Un Disefiador crea el diagrama que tendra el perfil (gréaficos, elementos,
colores, disefios, estructura, objetos) y los sube a la web. Con estos

elementos ejecutados, el Community Manager empieza a interactuar con
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los usuarios en la web, de esta actividad se obtienen los comentarios,

observaciones, sugerencias del target.

El Community Manager publica diariamente los textos especificos
aprobados o enviados por el cliente y mide mensualmente el impacto del
compromiso del perfil en la web, este informe estadistico se lo envia al
cliente via mail. La Asistente Administrativa se encarga de emitir la

factura por los servicios prestados.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 8 1 7 16
Tiempo 250.00 hrs/mes 2.08 hrs/mes 171.25 hrs/mes | 423.33 hrs/mes
Costo S 957.28| S 7.66| S - S 964.93
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GRAFICO 2.8.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO COMMUNITY MANAGMENT
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

El departamento de Desarrollo de Social media destina las actividades con
mayor costo para general valor agregado al cliente. Solo hay un control en
este proceso. Las actividades que no agregan valor a la empresa dependen
mucho de la retroalimentacion que se tiene que dar con el cliente en el

transcurso del proceso.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Dependencia de la aprobacion del

No se detectaron mudas significativas

cliente para el post de comentarios en la para este proceso
Web
PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Excelentes niveles de conocimientos
factor e Habilidades interpersonales
e Habilidades linguisticas en varios

idiomas
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INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Privacidad en el puesto de trabajo

factor

EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Excelentes equipos de computacion para

factor llevar a cabo el proceso

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Dependencia de licencias originales de e Licencia de Herramientas para llevar a
programas concurrentes (Office, cabo el proceso

Windows, Disefio)



128

MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se encontraron debilidades en este e Poseen todo los suministros de oficina
factor para este proceso posibles para la toma de apuntes y

presentaciones personales

NORMATIVA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de politicas para una Existen formatos para llevar a cabo el

planificacion integral proceso de acuerdo a la segmentacion
e Carecen de procedimientos de los clientes

e Carecen de directrices y reglamentos

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e Herramientas de analisis de rendimiento

e No cuentan con matriz de indicadores del proceso
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¢ No existe seguimiento y mejora
continua de procesos

e No cuentan con politica de calidad

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No poseen un sistema de control de e Poseen manuales e instructivos
documentacion
e No cuentan con manual de calidad y

enfoque

Pautaje en Redes Sociales

Descripcion del Proceso

Una vez concretado el negocio, el Director de Social Media identifica los
objetivos del pautaje junto con el equipo y procede a realizar una
propuesta del pautaje detallado a realizarse que aplique las necesidades del

cliente.
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Para poder ofertarle la propuesta el cliente debe firmar un acuerdo de
confidencialidad de la misma. Si el cliente no accede a firmar el

documento el proceso termina.

Si el cliente no aprueba la propuesta el Director de Social Media vuelve a
reunirse con el equipo para generar nuevas ideas y presentarselas al cliente
(en el acuerdo se estipula que solo se otorgaran dos propuestas en el
paquete del servicio, si el cliente desea una tercera propuesta ésta tiene un

costo extra).

Si el cliente acepta la propuesta el Gerente General configura los
parametros en la plataforma de pautaje, una vez configurados dichos

pardmetros se publica el pautaje.

Un Community Manager siempre esta monitoreando el pautaje y realiza
informes con los resultados de la pauta. ElI Director de Social Media
recaba los informes y los envia al Director de Cuentas quien entrega los
resultados mensualmente (en algunos casos por cada periodo). La

Asistente Administrativa emite la factura de los servicios prestados.
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Analisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 6 1 7 14
Tiempo 37.42 hrs/mes 2.08 hrs/mes 31.49 hrs/mes 70.99 hrs/mes
Costo S 341.70( $ 7.66| S - S 349.35
GRAFICO 2.9.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO PAUTAJE REDES SOCIALES
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VAC VAN NAV
M Actividades 42,86% 7,14% 50,00%

B Tiempo 52,71% 2,93% 44,36%
m Costo 97,81% 2,19% 0,00%

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

El departamento de Desarrollo de Social media destina las actividades con
mayor costo para general valor agregado al cliente. Solo hay un control en

este proceso. Las actividades que no agregan valor a la empresa dependen
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mucho de la retroalimentacion que se tiene que dar con el cliente en el

transcurso del proceso.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este Excelentes niveles de conocimientos
factor e Habilidades para interpretar tendencias
del mercado

e Habilidades linguisticas en varios

idiomas

INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

Zona de cafeteria brinda confort al

e Espacio fisico limitado en la sala de
reuniones para atender a un grupo cliente

numeroso
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EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Excelentes equipos de computacion para

factor llevar a cabo el proceso

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Licencia de Herramientas para llevar a

factor cabo el proceso

MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades en este Se cuenta con todo los suministros

factor para este proceso necesarios para el proceso “creativo”
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NORMATIVA:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de procedimientos establecidos e Existen formatos para llevar a cabo el

e Carecen de directrices y reglamentos proceso de acuerdo a la segmentacion

de los clientes

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e Herramientas de analisis de rendimiento
e No existe seguimiento y mejora del proceso

continua de procesos

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No poseen un sistema de control de e Poseen manuales e instructivos para

documentacién llevar a cabo el proceso
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1.1.25.5 Gestion del Talento Humano

Contratacion

Descripcion del Proceso

El proceso de contratacion inicia con el requerimiento de algin departamento lo
tenga. El Gerente General es la persona a la que se le notifica dicha necesidad. El
Gerente General con el Director del area analizan las necesidades que requiere

cubrir el puesto generando asi los requerimientos definidos de la vacante.

Con estos requisitos definidos el Gerente General publica un aviso en la web para
buscar personal interesado en el llamado. Con la retroalimentacion de la base de
datos de la web el Director del area selecciona a los postulantes y programa

entrevistas con los mismos.

El Director del area entrevista a los candidatos y selecciona la terna final. Se
programa una nueva cita para que el Gerente General los entreviste y elija al
mejor participante. Después de tomar la decision, ésta se la notifica al candidato
elegido telefénicamente. La Asistente Administrativa redacta el contrato de
trabajo para que el Gerente y el nuevo colaborador lo firmen. EI mensajero va al

Ministerio de Trabajo a introducir el contrato es dicha base de datos.
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Analisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 2 5 11 18
Tiempo 0.29 hrs/mes 1.19 hrs/mes 2.35 hrs/mes 3.83 hrs/mes
Costo S 260| S 9.53| S - S 12.13
GRAFICO 2.10.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO CONTRATACION
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La mayoria de actividades en el proceso de contratacion agregan valor al

cliente, siendo este la organizacion como tal. Hay un alto de porcentaje de

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.



137

actividades y tiempo que no agregan valor a la organizacion, esto se

vincula a la gestion de seleccion del personal antes de su contratacion.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Personal con poca experiencia para ¢ No se detectaron fortalezas en este
seleccion de personal factor para este proceso
SOFTWARE:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Se cuenta con una amplia bases de datos

factor de empleos aplicando en linea
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NORMATIVA:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e No hay politicas ni directrices para el e No se detectaron fortalezas en este
proceso de seleccion de personal proceso

e Solo se selecciona a candidatos por
medio de un solo canal (web)

generando una dependencia del mismo

MEDICION:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de indicadores de gestion e No se detectaron fortalezas para este
proceso
DOCUMENTACION:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e Falta de un control de documentos e Se cuenta con carpetas de personal
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Nomina

Descripcion del Proceso

Cada éarea es delegada y encargada de enviar al Gerente General las

novedades correspondientes del &rea (atrasos, faltas, ausentismo,

vacaciones, etc.) el mismo que analiza, clasifica y procesa la informacion.

La Asistente Administrativa genera la némina para que el Gerente General
liquide la ndmina a través de la banca en linea. EI Gerente General genera
y envia a sus colaboradores el comprobante de pago con el rol de pago via

mail.

Analisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 4 2 4 10
Tiempo 2.25 hrs/mes 1.25 hrs/mes 1.58 hrs/mes 5.08 hrs/mes
Costo S 11.55| S 831| S - S 19.86
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GRAFICO 2.11.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO NOMINA
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

En el proceso de Némina encontramos dos controles ya que se realiza el
calculo de la misma minuciosamente y se controla que la transferencia
bancaria haya sido exitosa. El mayor tiempo destinado a actividades que
no agregan valor se debe a la espera de la realizacion de la transferencia

bancaria.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:

DEBILIDADES
No se encontraron debilidades de este

factor para este proceso

EQUIPOS:

DEBILIDADES
No se detectaron debilidades para este

factor

FORTALEZAS
e Personal responsable y puntual en los

pagos de nomina

FORTALEZAS

Dispositivo de registro de entrada y
salida para calculo de horas extra o
penalizaciones por incumplimiento de

horario
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SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Sistema de registro de entrada y salida

factor del personal

El pago se lo realiza en linea

NORMATIVA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de politicas internas No se detectaron fortalezas para este
e Carecen de directrices y reglamentos factor
e Las aportaciones de los empleados se

realizan a través de una empresa

paralela

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No poseen un sistema de control de e Poseen registros de los pagos realizados
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en linea
e El sistema de control de salida y entrada

arroja un registro de las horas laboradas

Capacitacion

Descripcion del Proceso

En A+A Marketing Consulting Edge el responsable de cada Unidad de
Negocio es responsable de definir las necesidades de capacitacion del
personal que se tiene a cargo. El Director del area es el responsable de
recabar e identificar las necesidades de capacitacion, generando un
informe en el cual se registran las necesidades a capacitar. Posteriormente
él es el mismo responsable de identificar los requerimientos de la
capacitacion los cuales también se deben registrar en un informe. Una vez
definido los recursos, personal, financiamiento de la capacitacion se
genera un plan de capacitacion el cual se registra en la base de datos de
A+A Marketing Consulting Edge y se difunde con el personal

involucrado.

Segun la planificacion de la capacitacion se ejecuta el plan de

capacitacion, como el plan se desarrolla mensualmente al finalizar el mes
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se evalua al personal que particip6 en la capacitacion. El resultado de esta
evaluacion se plasma en un informe el cual se registra en la base de datos
para poder monitorear el plan y tener evidencia de la capacitacion

otorgada.

Si la evaluacién es positiva termina el proceso de capacitacion, caso

contrario se procede a ejecutar nuevamente la capacitacion al personal que

lo requiera.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 5 2 3 10
Tiempo 12.17 hrs/mes 2.33 hrs/mes 7.30 hrs/mes 21.80 hrs/mes
Costo S 108.57 | S 20.82| S - S 129.39
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GRAFICO 2.12.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO CAPACITACION
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

La mayoria de actividades del proceso de capacitacion agregan valor al
cliente, en este caso los trabajadores de A+A Marketing Consulting Edge,
la formacion que la empresa les otorga a los mismos fortalece al cliente

interno de la compafiia. Solo hay un control en este proceso.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Lacarga de trabajo en todas las &reas es e Excelentes niveles de conocimientos
alta por lo cual en ocasiones no hay una e Habilidades interpersonales
persona que pueda dar la capacitacion e Habilidades linguisticas

necesaria a los nuevos empleados

INFRAESTRUCTURA:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de espacio propio para e No se detectaron fortalezas para este

presentaciones a grupos NUMerosos factor
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EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Excelentes equipos de computacion para

factor llevar a cabo las capacitaciones

SOFTWARE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Dependencia de licencias originalesde e Licencia de Herramientas para llevar a
programas concurrentes (Office, cabo las capacitaciones

Windows, Disefio)

MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se encontraron debilidades de este e Se cuenta con todo el material necesario
factor en este proceso para otorgarle a la persona que va a

recibir la capacitacion



NORMATIVA:

DEBILIDADES
e Carecen de procedimientos para

capacitar

MEDICION:

DEBILIDADES
e Carecen de indicadores de gestion
¢ No existe seguimiento y mejora

continua de procesos

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES
e No poseen un sistema de control de

documentacion
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FORTALEZAS
¢ No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS
e No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS
e Poseen manuales e instructivos para

llevar a cabo las capacitaciones
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1.1.25.6 Gestion Financiera

Contabilidad

Descripcion del Proceso

Al momento A+A Marketing Consulting Edge no lleva contabilidad como

empresa ya que no esta constituida legalmente (se encuentra en el proceso

pertinente para serlo).

La facturacion se la realiza en base al RUC del socio mayoritario de la compafiia,

persona que no esta obligada a llevar contabilidad.

El proceso contable es el registro y revision de ingresos y egresos generando asi la

base para declarar el IVA y el Impuesto a la Renta. El proceso termina emitiendo

el pago de los mismos.

Andlisis del Valor Agregado
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GRAFICO 2.13.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO CONTABILIDAD
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Elaborado por: Andrea Céardenas I.

En el proceso de Contabilidad se puede observar que la mayoria de
actividades general valor al cliente, en este casi siendo la empresa como

tal y el SRI. Solo hay 1 actividad de control.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

No se detectaron fortalezas en este

e Escasos niveles de conocimientos

contables factor para este proceso

INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Espacio reducido para el area contable No se detectaron fortalezas para este

factor

EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este Excelentes equipos de computacion para

factor llevar a cabo los procesos contables
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SOFTWARE:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e No existe un sistema contable ¢ No se detectaron fortalezas para este
factor
MATERIALES:
DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se encontraron debilidades en este e Cuenta con todos los suministros de

factor. oficina para llevar a cabo las actividades
contables
NORMATIVA:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e No estan constituidos legalmente e Seencuentran en el proceso de
e Realizan las declaraciones con el RUC constitucion legal

del socio mayoritario de la compafia

e Emiten las facturas con el RUC del
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socio mayoritario de la compafiia

MEDICION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No hay indicadores de gestion No se detectaron fortalezas de este

factor para este proceso

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Carecen de un control de No se detectaron fortalezas para este

documentacion proceso en este factor

Pagos

Descripcion del Proceso

La Asistente Administrativa realiza la recepcion de la factura proveniente del

proveedor. Se verifica si la informacion de la factura es correcta, si la factura
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es acorde a los servicios recibidos se archiva, caso contrario se la remite al
proveedor con las observaciones pertinentes para que éste las corrija y envie

nuevamente la factura.

Si la factura es coherente con los servicios recibidos el Gerente General
verifica los fondos bancarios. En el caso que no haya suficiente liquidez se
solicita un préstamo a cualquier socio de al compafiia para poder realizar el
pago. En el caso que si se cuente con fondos suficientes el Gerente General
emite el cheque para el pago de la factura. EI Mensajero es la persona

delegada para entregar el cheque al proveedor.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 2 1 3 6
Tiempo 5.50 hrs/mes 1.50 hrs/mes 4.50 hrs/mes 11.50 hrs/mes
Costo S 32.02| S 4.86| S - S 36.88
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GRAFICO 2.14.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO PAGOS
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

Solo hay un control en el proceso de pagos. La mayoria de actividades que

no agregan valor a la organizacion se vincula con la verificacion de

existencia de fondos para realizar los pagos debidos.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

DEBILIDADES FORTALEZAS

El proceso se realiza de forma manual lo e No se detectaron fortalezas para este
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cual representa una pérdida de tiempo factor

para los encargados

PERSONAS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

¢ No se encontraron debilidades de este Personal honrado y confiable

factor para este proceso

INFRAESTRUCTURA:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No existe un escritorio o espacio fisico e Cuentan con un anaquel en el que se
administrativo lo suficientemente encuentran organizados los documentos
amplio para llevar a cabo esta tarea

e Debe realizarse en la sala de reuniones
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EQUIPOS:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e No se detectaron debilidades para este e Cuentan con un computador especifico

factor para este proceso
SOFTWARE:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e No existe ningun sistema informatico e No se detectaron fortalezas para este
que permita obtener la informacién factor
agilmente

e El proceso se realiza de forma manual

MATERIALES:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se detectaron debilidades para este e Cuentan con archivadores en los cuales
factor almacenan los documentos

Cuentan con todo el material necesario



NORMATIVA:

DEBILIDADES
e Carecen de politicas para el pago a los
proveedores

e Carecen de procedimientos establecidos

MEDICION:

DEBILIDADES
e Carecen de indicadores de gestion
e No existe seguimiento y mejora

continua de procesos

e No cuentan con politicas de pagos
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para llevar a cabo el proceso

FORTALEZAS
e No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS
¢ No se detectaron fortalezas para este

factor
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DOCUMENTACION:

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Carecen de manuales e instructivos e Poseen la documentacion fisica
e No cuentan con registros de cuentas por ordenada

pagar

1.1.25.7 Gestion Tecnoldgica

Mantenimiento de Hardware y Software

Descripcion del Proceso

El Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting Edge identifica las
necesidades de mantenimiento de hardware o software, generando una lista de

desperfectos.

El Mensajero de la compafiia contacta al técnico de mantenimiento via telefonica.
El técnico va a las instalaciones de la empresa y se entrevista con el Director de
Sistema el cual le indica cuales son las falencias de los equipos. El técnico
procede a llevarse el equipo dafiado para brindarle mantenimiento correctivo,

firma un comprobante de entrega (responsabilidad del equipo).
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Una vez realizada la gestion de mantenimiento el técnico entrega el equipo la
Persona encargada y responsable del equipo, la cual realiza pruebas para verificar
el funcionamiento del equipo. Si la Persona esta satisfecha con el mantenimiento
el proceso finaliza con la entrega de la factura, caso contrario el Técnico debe

llevarse el equipo para solucionar la falencia detectada.

Andlisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 2 1 4 7
Tiempo 1.00 hrs/mes 0.75 hrs/mes 10.42 hrs/mes 12.17 hrs/mes
Costo S 892 S 6.69( S - S 15.62
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GRAFICO 2.15.
ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y

SOFTWARE
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Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.

En el proceso de mantenimiento de Hardware y Software de A+A
Marketing Consulting Edge tiene un ochenta y cinco porciento de tiempo
que no agrega valor a la institucion, esto se debe a que el procedimiento de
mantenimiento lo realiza un ente externo a la compafiia y debe movilizar

el equipo de computo para brindarle mantenimiento.
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Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:

DEBILIDADES FORTALEZAS

e Dependencia de terceros para solucionar e Independencia para solucionar

inconvenientes de hardware inconvenientes de software
PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Laca de conocimientos basicos en e Conocimientos altos en reparacion de
reparacion de hardware software
SOFTWARE:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Herramientas de diagndstico para e Herramientas de diagndstico para

problemas de hardware problemas de software



NORMATIVA:

DEBILIDADES
Carecen de procedimientos definidos
Solo se realiza mantenimiento

correctivo

MEDICION:

DEBILIDADES
Carecen de indicadores de gestion
No existe seguimiento y mejora

continua del proceso

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES
No poseen un sistema de control de
documentacién

No conservan los registros del
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FORTALEZAS
No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS
Herramientas de andlisis de rendimiento

para problemas de software

FORTALEZAS
No se detectaron fortalezas para este

factor
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mantenimiento otorgado

1.1.25.8 Gestion Administrativa

Compras de Suministros de Oficina

Descripcion del Proceso

Cada é&rea es responsable de identificar las necesidades de material y
suministros de oficina. Una vez que se cuenta con la lista de
requerimientos el Asistente Administrativo de la compafia procede a
revisar el inventario de suministros de oficina existentes en la bodega y
emite un informe del material faltante. EI Gerente General revisa la lista
de materiales a comprar y emite un cheque para que el Mensajero compre

los suministros de oficina faltantes.

El Mensajero va a la empresa proveedora de materiales para oficina,
compra los insumos y emite el pago. Una vez realizada la compra el
Asistente Administrativo debe archivar la factura, repartir los insumos que

solicit6 cada area e inventariar el material sobrante.
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Analisis del Valor Agregado

VAC VAN NAV TOTAL
Actividades 3 1 5 9
Tiempo 3.50 hrs/mes 0.67 hrs/mes 2.33 hrs/mes 6.50 hrs/mes
Costo S 11.33| S 2.16| S - S 13.49
GRAFICO 2.16.

ANALISIS VALOR AGREGADO PROCESO COMPRA SUMINISTROS DE OFICINA
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La mayoria de actividades de este proceso agregan valor al cliente, en este

caso el cliente es el personal de A+A Marketing Consulting Edge. Solo

Elaborado por: Andrea Cardenas lzquierdo.
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hay un control en este proceso. Las actividades que no agregan valor a este
proceso se deben porque el procedimiento se lo realiza de manera manual

y no automatico.

Identificacion de Fortalezas y Debilidades

PROCESO:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e Este proceso se lo realiza de manera e No se encontraron mudas significativas
manual El mensajero debe ir al en este proceso.

proveedor de suministros a realizar la

compra y transportar los mismos

PERSONAS:
DEBILIDADES FORTALEZAS
e No se encontraron debilidades que en e La persona que se encarga de este
este factor para este proceso proceso es cuenta con total confianza de

los socios de la compafiia

e Personal honesto



NORMATIVA:

DEBILIDADES

e Carecen de procedimientos definidos

MEDICION:

DEBILIDADES

e Carecen de indicadores de gestion

DOCUMENTACION:

DEBILIDADES
e No poseen un sistema de control de

documentacion
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FORTALEZAS
¢ No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS

No se detectaron fortalezas para este

factor

FORTALEZAS

No se detectaron fortalezas para este

factor



CAPITULO Il

3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PROPUESTO

3.1 MARCO CONCEPTUAL

1.1.26 TEORIA DE SISTEMAS

La teoria de Sistemas cubre el aspecto completo de tipos especificos de sistemas, desde
los sistemas técnicos hasta los sistemas conceptuales, aumentando su nivel de

generalizacion y abstraccion.

Su primer expositor, Ludwing von Bertalanffy, la define como "una teoria matematica
convencional - un metalenguaje - un modo de pensar - una jerarquia de teorias de

sistemas con generalidad creciente.”
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Existen dos enfoques en general para el desarrollo de la Teoria General de los Sistemas,
que la misma teoria sugiere. Estos enfoques deben tomarse como complementarios que

como competitivos 0 como dos caminos como cuya exploracion tiene valor.

El primer enfoque es observar el universo empirico y escoger ciertos fenémenos
generales que se encuentran en las diferentes disciplinas y tratar de conseguir un
modelo tedrico que sea relevante para esos fendmenos; el segundo enfoque es ordenar
los campos empiricos en una jerarquia de acuerdo a una complejidad de la organizacién
de los individuos basicos o unidades de conducta y tratar de desarrollar un nivel de

extraccion apropiado a cada uno de ellos®.

1.1.27 SISTEMA DE GESTION

Un Sistema de Gestion es la herramienta que permite controlar los efectos econdmicos

y no econdémicos de la actividad de la empresa (OGALLA. 2003: 1)

De acuerdo al criterio de Johnson y Kaplan, "el entorno econémico contemporaneo

exige eficacia a los sistemas contables de Gestién Empresarial”

El actual grado de competitividad y el proceso de cambio continuo en que se
desenvuelve la sociedad empresarial han conducido a las empresas a estructurarse y a

actuar bajo una serie de criterios fundamentales, podemos citar entre ellas: la

*! Johansen (2004) Introduccién a la Teoria de Sistemas. México: LIMUSA Noriega Editores .p.25



170

estructuracion de las unidades de negocio, el valor afiadido, la calidad como cultura, la

innovacion y capacidad de adaptacion, la amplitud y profundidad de su oferta®.

Estos criterios han repercutido sobre la necesidad de una reasignacion de recursos
técnicos, econdmicos y humanos; y en general sobre la politica empresarial. Como
consecuencia de esta reorientacion, han surgido las nuevas necesidades de informacion

que la empresa demanda con objeto que la toma de decisiones sea eficiente.

1.1.28 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El Cuadro de Mando Integral es un tipo especial de concrecion, representacion y
seguimiento de las estrategias. Es una herramienta util para incrementar para

incrementar la probabilidad de ejecucién de las estrategias previstas en la empresa.

El concepto original lo desarrollaron a principios del afio 90, el profesor Kaplan y su
colega Norton. El punto de partida fue la critica ante la fuerte orientacién financiera
existente en los Sistemas de Gestion de los Estados Unidos para la planificaciéon o los

sistemas de informes.

%2 Serra Vicente, Vercher Salvador, Zambrano Vicente (2000). Sistemas de control de Gestién: Metodologia para su
disefio e implantacién. Edicion Electronica. www.incontrolgest.com. p. 21.


http://www.incontrolgest.com/
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El principio del Cuadro de Mando integral sefiala que los objetivos, los indicadores y
las acciones estratégicas deben asignarse respectivamente a un punto de vista concreto,
es decir, a la llamada "perspectiva”. Las asignaciones a las perspectivas pretenden
evitar un pensamiento unilateral durante la derivacion y el seguimiento de los objetivos.
En lugar de esto, se documentan las relaciones mas importantes con respecto a la

ejecucion de la estrategia, ya que se actia pensando en perspectivas y enlazandolas®.

1.1.29 MEJORA DE PROCESQOS

La mejora de procesos engloba a todos los integrantes de la organizacién a esforzarse
en hacer las cosas siempre adecuadamente. Para conseguirlo, una organizacién requiere
responsables de los procesos, documentacion, requisitos y necesidades de los clientes
internos y externos bien definidos, expectativas y establecimiento del grado de
satisfaccion de los clientes internos como externos, indicadores, criterios de medicion y

herramientas de mejora estadistica.

1.1.30 GESTION POR PROCESOS

La Gestion de Procesos reviste una importancia estratégica en las organizaciones de

hoy, ya que todos los productos y servicios son resultados de procesos, por lo que se

debe empefar para que éstos sean eficaces, eficientes y sujetos a una mejora continua,

*% Horvath & Partners (2000). Dominar el cuadro de mando integral: manual practico basado en més de 100
experiencias. Managment Consultants. p.36.



172

como estrategia para la sostenibilidad de la productividad, competitividad y calidad del

servicio.

La Gestion por Procesos consiste en concentrar la atencién en el resultado de cada una
de las transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de las tareas o

actividades (FERNANDEZ. 2003: 37).

En la Gestion por procesos el significado mas acertado para el concepto calidad es: lo
que el usuario espera recibir por lo que esta dispuesto a pagar en funcién del valor
percibido. Desde este punto de vista la calidad equivale a "orientacién de la empresa
hacia el usuario™; por lo que la Gestion por Procesos se presenta como un sistema de
gestion de la calidad apuntado a la calidad total®*.

Esta Gestion da un enfoque total al cliente externo desplegando al interior de la
compariia sus necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el

cumplimiento de éstas tltimas las que generan valor agregado al producto o servicio®.

La Gestién por Procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada una de las
transacciones o procesos gque la empresa realiza. Los sistemas coordinan las funciones,

independientemente de quien las realiza.

* Rojas Moya Jaime Luis (2007) Gestién por procesos y atencion del usuario en los establecimientos del Sistema

Nacional de Salud. Bolivia: Edicion Electronica: www.eumed.net/libros/2007a/ .p.6

%5 UCH (2006) [http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/gestiprocesos.htm] Portal de
estudiantes de Recursos Humanos, Produccidn, Procesos y Operaciones. Argentina.


http://www.eumed.net/libros/2007a/
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Toda la responsabilidad de la transaccion es de un directivo que delega, pero
conservando la responsabilidad final del buen fin de cada transaccion. La direccion
general participa en la coordinacion y conflictos entre procesos pero no en una

transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion®®.

El objetivo final de la gestion por procesos es conseguir que la empresa se organice
alrededor de las actividades que generan valor para el cliente, independientemente de a

qué departamento pertenezcan (Muro, 2010: 1).

Segln José Antonio Pérez Ferndndez De Velasco “La Gestion es cuestion de
herramientas; en la idoneidad de las herramientas reside en buena medida la eficacia de
la gestion”. El proposito del estudio es brindar el instrumento clave para que la empresa

pueda crecer estructuradamente.

% Fernandez, Mario A. (2003). El Control, Fundamento de la Gestion Por Procesos: Y la Calidad Total. Espafia:

ESIC Editorial. p. 44



174

3.2 MAPA DE PROCESOS

1.1.31 DEFINICION

Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus

interrelaciones principales. °’

1.1.32 MAPA DE PROCESOS A+A MARKETING CONSULTING EDGE

Una vez realizado el estudio y levantamiento de procesos de A+A Marketing

Consulting Edge se procedié a formular un Mapa de Procesos completo y estructurado

para la compafiia atacando sus debilidades y fortaleciendo sus procesos operativos.

GRAFICO 3.1.

MAPA DE PROCESOS A+A MARKETING CONSULTING EDGE

> http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm


http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm
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MAPA DE PROCESOS Ji
LY
= =3

P01-01 P02-01
PLANIFICACION CONTROL DE DOCUMENTOS
ESTRATEGICA Y REGISTROS
P01-02 P02-02
REVISION POR LA AUDITORIA INTERNA'
DIRECCION
P02-03
P01-03 ACCIONES CORRECTIVAS Y
PLANIFICACION COMERCIAL PREVENTIVAS
P03 P04 L P05
GESTION COMERCIAL DESARROLLO TECNOLOGICO SOCIAL MEDIA
c P03-01 P04-01 P05-01
COBROS DESARROLLO WEB CONSULTORIA COMMUNITY
P03-02 P04-02 P05-02
| VENTAS DESARROLLO MOVIL COMMUNITY MANAGMENT
E P03-03 P05-03
POST VENTA PAUTAIE EN REDES
T P06 P07 P08 P09
GESTION DEL TALENTO HUMANO GESTION FINANCIERA GESTION TECNOLOGICA GESTION ADMINISTRATIVA
P06-016 T P08-01 P09-01
CONTRATACION DE CONTABILIDAD MANTENIMIENTO COMPRAS
S PERSONAL HARDWARE Y SOFTWARE
P07-02 P09-02
R0502 P08-02
PAGI CONTROL DE ACTIVOS
CAPACITACION 05 RESPALDOS DE
INFORMACION
P06-03 P07-03
EVALUACION DEL TRIBUTACION
DESEMPENO
P07-04
P0G-04 PRESUPUESTO
NOMINA

Elaborado por: Andrea Cérdenas I.

El Mapa de Procesos propuesto de A+A Marketing Consulting Edge cuenta con

una fuerte estructura en sus procesos estratégicos, operativos y de soporte.
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1.1.32.1 ANALISIS MAPA DE PROCESOS A+A MARKETING

CONSULTING EDGE
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GRAFICO 3.2.

MEJORAS INTRODUCIDAS EN EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE A+A

MARKETING CONSULTING EDGE

GESTON ESTRATEGICA
PLANIFICACION ESTRATEGICA MEJORADO
REVISION POR LA DIRECCION NUEVO
PLANIFICACION COMERCIAL NUEVO
GESTION DE CALIDAD
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS NUEVO
AUDITORIA INTERNA NUEVO
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS NUEVO
GESTION COMERCIAL
COBROS MEJORADO
VENTAS MEJORADO
POST VENTA NUEVO
DESARROLLO TECNOLOGICO
DESARROLLO WEB MEJORADO
DESARROLLO MOVIL MEJORADO
SOCIAL MEDIA
CONSULTORIA COMMUNITY MANAGMENT MEJORADO
COMMUNITY MANAGMENT MEJORADO
PAUTAJE EN REDES SOCIALES MEJORADO
GESTION DEL TALENTO HUMANO
CONTRATACION DE PERSONAL MEJORADO
CAPACITACION MEJORADO
EVALUACION DEL DESEMPENO NUEVO
NOMINA MEJORADO
GESTION FINANCIERA
CONTABILIDAD MEJORADO
PAGOS MEJORADO
TRIBUTACION NUEVO
PRESUPUESTO NUEVO
GESTION TECNOLOGICA
MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y SOFTWARE MEJORADO
RESPALDO DE INFORMACION NUEVO
GESTION ADMINISTRATIVA
COMPRAS NUEVO
COMPRA SUMINISTROS DE OFICINA FUSIONADO
CONTROL DE ACTIVOS NUEVO

Elaborado por: Andrea Cardenas I.
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En el grafico se observa que se han implantado mejoras en quince procesos y se
han introducido doce procesos, la mayoria de los procesos nuevos son de caracter

estratégico debido a la debilidad que contaba la empresa en aquella area.

3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

1.1.33 DEFINICION

El manual de procedimientos contiene una descripcién precisa de cémo deben

desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser un documento interno, del que

se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se realizan.®

1.1.34 COMPONENTES

Los procedimientos contienen las siguientes partes:

e Proposito: define el objetivo del proceso y como se lo va a realizar.
e Alcance: delimitacion de la accién del procedimiento.
e Responsable: persona que tiene toda la responsabilidad de la ejecucion del

proceso.

%8 Enciclopedia Wikipedia (2010). http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_procedimientos


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_procedimientos
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e Definiciones: términos que se emplea en el procedimiento de caracter técnico,
los mismos requieren una breve explicacion para que el usuario del manual no
tenga inconvenientes para su uso.

e Politicas: son lineamientos o normas que intervienen en los procesos, estas
deben estar en tiempo imperativo.

e Indicadores: cuantificador, entendido como procedimiento que permite
cuantificar alguna dimension conceptual y que, cuando se aplica, produce
un nimero. >

e Documentos: informacion contenida en un soporte permanente.

e Registros: documento que promociona evidencia.

e Diagrama de Flujo: representacion grafica del proceso.

1.1.35 MEJORAS INTRODUCIDAS

1.1.35.1 Gestion Estratégica

Planificacion Estratégica

La Planificacion de A+A Marketing Consulting Edge se la estaba llevando de
manera informal debido a la falta de experiencia y conocimiento de los socios

en el ambito.

> Wikipedia. Indicadores de Gesti6én (2004). http://es.wikipedia.org/wiki/Indicador


http://es.wikipedia.org/wiki/Cuantificador
http://es.wikipedia.org/wiki/Dimensi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmero
http://es.wikipedia.org/wiki/Indicador
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Para un mejor analisis de las ideas de mejoras generadas en la Planificacion
Estratégica se implementaron estudios de: mercado, técnico, administrativo,
economico, financiero y social para realizar un “plan de negocios”. Dichas
investigaciones tienen un control y analisis para determinar si son favorables
para el negocio.

Una vez definido el Plan de Negocios se introdujo un control para estudiar
nuevamente las estratégicas planteadas en la junta. Obtenido el resultado final
del estudio del Plan de Negocios se procede a realizar el financiamiento del

mismo Yy a estudiar si éste brinda beneficios para la empresa.

Cuando ya exista un estudio de las formas de financiamiento del Plan de
Negocios se procede a realizar un presupuesto para el mismo. Puesto en marcha
el Plan de Negocios el Representante de la Direccidn tiene la tarea de controlar

y gestionar el mismo.

Revisiéon por la Direccion

La Revision por la Direccidn es un proceso nuevo que se implementd para A+A

Marketing Consulting Edge.

La Revision por la Direccion se implementd para revisar y analizar la
informacion proveniente a: la estructura documental, resultados de auditorias

internas y externas, indicadores de Gestion, Reportes de Satisfaccion al Cliente,
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Conformidad del Servicio, Iniciativas de Mejora Continua, Politica de Calidad,

para tomar una correcta y oportuna toma de decisiones.

La toma de decisiones debe tener el consentimiento de los tres socios duefios de
la compafiia.

Una vez realizada la toma de decisiones se documenta y difunde a toda la
organizacion por medio de la intranet. EI Gerente General debe planear la
ejecucion de las acciones provenientes de la Revision por la Direccion y
Representante de la Direccion tiene la obligacion de realizar un seguimiento y

evaluar el impacto de las mismas.

En caso que se observe que alguna accién no se esta cumpliendo debidamente

se levantard una No Conformidad.

Planificacién Comercial

Debido al crecimiento paulatino que A+A Marketing Consulting Edge ha tenido

es necesario introducir un proceso enfocado a la Planificacion Comercial.

El proceso inicia con un estudio de los objetivos que la compafia se ha
planteado, posteriormente se realiza un analisis de la capacidad y carga de las

unidades de negocio; con este informe se obtiene un panorama real de lo que se
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puede ofertar a los clientes sin generar sobrecarga ni retrasos en tiempos de

entrega.

Al realizar el Plan Comercial el Director de Cuentas define cual es el target que
se va a trabajar, debido a la alta demanda de los servicios que presta la
organizacion se requiere una seleccion de target de negocio, discriminando a
aquellos posibles clientes que no presentan un beneficio proporcional a la

compafiia.

En la Planificacion Comercial se genera un estudio de costos generando como
resultado una matriz de precios con los cuales deben desempefiarse los Agentes

de Cuentas.

El Director de Cuentas debe establecer cuales son los productos estrella de la
compafiia (mayor margen) para impulsar su venta. Se genera a demés combos

de productos y servicios a ofertarse.

El Plan Comercial se distribuye a toda la empresa y se monitorea mensualmente

para ver su cumplimiento.
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Gestion de Calidad

Control de Documentos y Registros

El proceso de Control de Documentos y Registros se implement6 debido a la
necesidad de vigilar el correcto almacenamiento y uso de los documentos y

registros de la compafiia.

El Control de Documentos de y Registros de A+A Marketing Consulting Edge
se realizard de manera sistematizada debido a la carga de trabajo de todos los

empleados de la empresa incluyendo a los socios.

Todos los documentos seran revisados a y aprobados antes de su emision. El
representante de la Direccidn estara a cago de la administracion del programa

SIG (software control de documentos y registros).

Un beneficio que ofrece el programa es que pueden aprobar la documentacion

desde dispositivos méviles para que el proceso no tenga demoras.

Para un control del entendimiento y manejo de la informacion el
Representante de la Direccion realizara un muestreo de los centros de

documentacion y verificara el nivel de conocimiento de cada uno de ellos.
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Auditoria Interna

La Auditoria Interna es un proceso nuevo que se implementd para A+A
Marketing Consulting Edge, el mismo tiene como objetivo verificar el
cumplimiento del Sistema de Gestién por Procesos Propuesto y tomar

acciones en caso de requerirlas.

El proceso de Auditoria Interna esta a cargo del Representante de la Direccion
quien debera establecer un Programa General de Auditoria en el cual se podra
observar de manera global las Auditorias Internas Planteadas para el afio. Una
vez obtenida la aprobacién del Gerente General se procedera a elegir a los

auditores internos que intervendran en el proceso.

El Representante de la Direccion debera realizar los Programas Ejecutivos de
Auditorias Internas (cronograma de la Auditoria Interna que contiene: &reas,

responsables, auditores, fecha, hora, lugar y punto auditado).

Toda lista de verificacion que realicen los auditores internos deberd ser

estudiada por el Representante de la Direccidn antes de la auditoria.

Finalizado el proceso de la Auditoria Interna el Representante de la Direccion
debera tener todas las listas de verificacion de la auditoria; se realizard un

andlisis de las mismas para emitir un informe a la Alta Gerencia de los
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hallazgos encontrados, este informe se denomina Informe de Auditoria

Interna.

Acciones Correctivas y Preventivas

El proceso de acciones correctivas y preventivas se ha implementado en el
mapa de procesos de A+A Marketing Consulting Edge para corregir las No
Conformidades y Posibles No Conformidades detectadas en el Sistema de

Gestion por Procesos.

Para levantar una No Conformidad o una No Conformidad se deberd llenar el
formato de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas. Una vez
identificada la No Conformidad o Posible No Conformidad el Representante
de la Direccidn debera aprobar o rechazar la misma. La persona que encontro
el hallazgo deberd identificar la causa de la No Conformidad o Posible No
Conformidad (para identificar la causa se debera realizar un examen
minucioso de todas las posibles causas del hallazgo). Una vez identificada la
causa se procedera a realizar el plan de accion para atacar la No Conformidad

o Posible No Conformidad.

En el Plan de Accion se detallan las acciones inmediatas y correctivas, para
que las mismas sean ejecutadas deben tener la aprobacion del Representante

de la Direccién. Una vez implanatdo el plan de accion se realiza una revision
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y resultado de la accion correctiva o preventiva para posteriormente cerrar la
No Conformidad o Posible No Conformidad.
Después de cerrar la No Conformidad o Posible No Conformidad se realizara

un andlisis de la efectividad de la misma y su impacto en la organizacion.

1.1.35.3 Gestion Comercial

Cobros

Una de las notables mejoras en el proceso de cobros es la sistematizacién del
mismo. Actualmente la empresa ejecuta este proceso de manera manual por lo

cual hay demoras Yy retrasos en la gestion de cobros.

Dicho sistema arroja un Cronograma de Cobros el cual se actualiza diariamente
para agilizar la gestion de los Agentes de Cuenta de la Compafiia. A demas
mensualmente, todos los Agentes de Cuentas deben emitir un informe de su
plan de cobros al Director de Cuentas para que éste monitoree el desempefio de
los mismos. En esta actividad se implanté un control ya que el Director de

Cuentas debe aprobar la planificacion mensual de su equipo.

Una vez emitida la notificacion de cobro el Director de Cuentas debera verificar

el pago en la cuenta bancaria para confirmar la recepcion del pago al Cliente.
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Ventas

El proceso de ventas para la compafiia ahora parte del Plan Comercial (resultado
del proceso Planificacion Comercial). En esta planificacion se cuenta con una
mejor orientacion del portafolio de la compafiia y la capacitada que ésta tiene.
Se establece el target con que trabajar. Se genera una mejor organizacion en el

Departamento de Comercializacion.

Se propone que la emision de la Factura esté a cargo de los Agentes de Cuentas
y no del personal de las Unidades de Desarrollo Tecnoldgico o Social Media.
Para la emision de dicho documento la Unidad de Negocio a cargo del proyecto
debera enviar una notificacion al Agente de Cuentas para que este proceda con

la cobranza del servicio prestado.

Post venta

El proceso de Post Venta se propone implantar para fidelizar al cliente y realizar
un seguimiento de la satisfaccién del mismo. Este proceso estard a cargo del

Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

Una vez brindado el servicio o producto ofertado el Departamento de
Comercializacién se pondrd en contacto con el Cliente para obtener una

retroalimentacion del mismo (esta retroalimentacion abarcara venta, cobro y
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servicio). Una vez obtenida esta retroalimentacion verbal se procede a realizar

una pequefia encuesta para medir el grado de satisfaccion del mismo.

Todas las encuestas deberan ser tabuladas y consolidadas en un informe emitido

a la Alta Gerencia.

Las encuestas de Satisfaccion son un herramienta importante para el
Departamento de Comercializacién ya que en esta se puede detectar si hay
alguna queja o necesidad del cliente. En caso de ser una queja se levanta una No
Conformidad. Si se detecta una necesidad se determina si esta es de carécter

técnico o de soporte y se direcciona a la Unidad de Negocio pertinente.

Una vez otorgado el servicio o soporte al cliente se evala el mismo y se mide

nuevamente el grado de satisfaccion.

Desarrollo Tecnolégico

Desarrollo Web

En el proceso de Desarrollo Web se introdujo el documento “orden de
trabajo” el cual lo emite el Director de Sistemas. Este documento contiene

tiempos, requisitos, objetivos y milestones del proyecto a ejecutarse. Esta
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orden de trabajo debera ser constantemente monitoreada para poder cumplir

con los tiempos de entrega.

También se introdujeron controles después de la realizacién de las pruebas de
navegacion y usabilidad; y pre optimizacion de buscadores. Dichos controles

indican si las pruebas fueron favorables.

Se elimind que el personal del Departamento de Desarrollo Tecnoldgico emita
las facturas. La facturacion ahora esta a cargo del Departamento de
Comercializacion, para esta actividad el personal que esté a cargo del proyecto
debera emitir una notificacion de la finalizacion del mismo al Agente de

Cuentas encargado.

Desarrollo Mévil

En el proceso de Desarrollo Movil se introdujo el documento “orden de
trabajo” el cual lo emite el Director de Sistemas. Este documento contiene
tiempos, requisitos, objetivos y milestones del proyecto a ejecutarse. Esta
orden de trabajo debera ser constantemente monitoreada para poder cumplir

con los tiempos de entrega.

También se introdujeron controles después de la realizacién de las pruebas de:

funcionamiento, usabilidad, rendimiento; y la instalacion propia de la



190

aplicacién. Dichos controles indican si las pruebas fueron favorables y si la

instalacion tuvo complicaciones.

Se elimind que el personal del Departamento de Desarrollo Tecnoldgico emita
las facturas. La facturacion ahora esta a cargo del Departamento de
Comercializacion, para esta actividad el personal que esté a cargo del proyecto
debera emitir una notificacion de la finalizacion del mismo al Agente de

Cuentas encargado.

3.1.1.1. Social Media

Consultoria Community Management

Se elimind que el personal del Departamento de Social Media emita las
facturas. La facturacion ahora estd a cargo del Departamento de
Comercializacion, para esta actividad el personal que esté a cargo del proyecto
deberd emitir una notificacion de la finalizacion del mismo al Agente de

Cuentas encargado.

Community Management

Se elimind que el personal del Departamento de Social Media emita las

facturas. La facturacion ahora estd a cargo del Departamento de
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Comercializacion, para esta actividad el personal que esté a cargo del proyecto
debera emitir una notificacion de la finalizacion del mismo al Agente de

Cuentas encargado.

Se propone la contratacion de una persona para el cargo de community
manager para aligerar la carga de trabajo que tiene el departamento. Se
requiere también la contratacion de un asistente para el Director de Social

Media debido a la carga de trabajo que éste posee.

Pautaje en Redes Sociales

Se elimind que el personal del Departamento de Social Media emita las
facturas. La facturacion ahora estd a cargo del Departamento de
Comercializacion, para esta actividad el personal que esté a cargo del proyecto
debera emitir una notificacion de la finalizacion del mismo al Agente de

Cuentas encargado.

Gestion del Talento Humano

Contratacion de Personal

Se implementd una planeacion de reclutamiento para la empresa, esta

planeacion es resultado del Plan de Negocios definido.
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En el proceso de seleccidén de personal se ha implementado un documento
llamado “perfil de cargo” el cual contiene las competencias que el personal
debe tener para ocupar una vacante. El perfil de cargo contiene la Formacion,

Habilidades, Educacion Formal y Experiencia del trabajador.

Se propone realizar un analisis del puesto y el perfil de cargo que requiere la
vacante antes de reclutar gente. Posterior a éste estudio se propone elegir un
método de reclutamiento (actualmente la compafiia es dependiente de la Head

Hunter de la web).

Se sugiere realizar pruebas psicotécnicas a los candidatos (16 PF5 la cual
arroja una descripcion de los rasgos de personalidad y competencias
personales orientadas al trabo, esta prueba se tabula en una macro en Excel)
ya que no solo se requiere evaluar la competencia de la persona sino su

personalidad.

Se plantea verificar las referencias personales de los candidatos para tener

soporte de la experiencia laboral del perfil de cargo.

Se establece que las carpetas del personal contengan todos los respaldos del
perfil y se actualice cada afio laboral. Esta documentacién debe estar en un

archivo fisico de la compafia. También se sugiere que el Asistente
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Administrativo elabore una base de datos de todo el personal de A+A

Marketing Consulting Edge.

Capacitacion

El proceso de capacitacion de la compafiia tiene como propésitos: cerrar las
brechas que hay entre el perfil de cargo y el personal de la compafiia. Para
aquello se genera un Plan de Capacitacién Anual en el que se cronograma

mensualmente las capacitaciones que seran otorgadas al personal.

Como los perfiles de cargo pueden ser objetos a cambio (actualizacion) el
Plan de Capacitacion Anual puede tener varias versiones en el transcurso del

afo.

Cuando se brinda una capacitacién externa al personal de la compafiia, este
debe firmar un acta en la cual estipula una retribucion laboral por no menos de
afio y medio para con la empresa.

Cuando se otorgue una capacitacion, se debe llevar registros de la misma. El
Representante de la Direccidn serd el encargado de evaluar el impacto que

brindo la capacitacion concedida.
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Evaluacién del Desempefiio

El proceso de Evaluacion del Desempefio es nuevo. Se implementd para

monitorear el desemperio de los trabajadores y controlar el mismo.

Para evaluar el desempefio del personal primeramente se requiere definir el
método a usarse. EI Gerente General sera el encargado de generar un Plan de
Evaluacion de Desempefio Anual que tendra fechas coordinadas vy

confirmadas por los Directores de Unidad.

El Representante de la Direccion sera el encargado de gestionar la evaluacion
del desempefio y a su vez el Gerente General debera realizar un seguimiento
semestral al mismo. Al detectarse necesidades de formacion en el personal
estas son enviadas en un informe para actualizar el Programa de Capacitacién

Anual.

En caso de requerir acciones de mejora con la Evaluacién de Desempefio se

alzara una No Conformidad para atacar sus causas.
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Nomina

En el proceso de Nomina se eliminan re-procesos ya que se sistematiza el
procedimiento. Se sugiere que el control de las variables se lo realice una sola

vez (actualmente lo cotejan hasta tres veces en la compafiia).

Los roles de pago son generados manualmente, se sugiere que se realicen por

medio de una macro programada en Excel lo que disminuird el tiempo

invertido en esta actividad.

Gestion Financiera

Contabilidad

Debido a que A+A Marketing Consulting Edge es una empresa constituida en

Mayo del 2012 no se estaba llevando contabilidad de la misma (estaba

facturando con el RUC del socio principal de la misma).

Este proceso sera ejecutado por medio de un sistema contable y sera

monitoreado por un ente externo a la compafiia.

Para el proceso contable se han implementado controles después de cada

actividad clave del proceso contable (debido a la inexperiencia del personal).
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El Asistente Administrativo sera el encargado de organizar y clasificar toda la
informacidn contable; también deberéa realizar los registros del libro diario en
el sistema. Después de esta actividad el ente externo contable debera realizar
un control de los mismos.; el Asistente Administrativo es el encargado de
generar el Libro Mayor y el ente externo debera realizar el monitoreo del

mismo.

El Gerente General debera exportar el Balance de Comprobacion, Balance
General y Estado de Resultados de la compafiia y realizar el analisis de los
mismos. Una vez realizado este estudio el ente externo contable debera
realizar un informe de las conclusiones contables del periodo y debera generar

las notas de los Estados Financieros.

Pagos

El proceso de pagos se automatizd con la adquisicion del programa contable
ya que se ingresa en el software en el médulo de pagos la informacion de las
facturas recibidas, este programa genera sistematicamente un “Cronograma de

fechas de vencimiento” lo cual beneficia la gestion de pagos.

Toda factura debera tener la orden de compra anexada (la orden de compra

debera tener las firmas de autorizacion) lo cual eliminard tiempos de espera
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innecesarios. Al momento de recibir la factura se entregara con contra recibo
de la misma en la cual se especificara la fecha y personal de recepcion para

evitar futuros inconvenientes.

Se sugiere la implementacion de un registro denominado “resguardo de
pagos” el cual es un contra recibo de lo que ha pagado generando respaldos de
todos los pagos de la compafiia. EI Resguardo de Pagos debera ser archivado

junto con el Comprobante de pagos en un archivo fisico de la compafiia.

Tributacion

El proceso de Tributacion es un proceso legal necesario. Debido a que la
empresa se constituyé legalmente en Mayo del 2012 se implementa este

procedimiento en la Gestion Financiera de la Compafiia.

Para la ejecucion del proceso se sugiere que la persona encargada de
recolectar toda la informacion para el ejercicio sea el Asistente
Administrativo, el mismo que deberd revisar y analizar si es correcta dicha
documentacién. En caso de que se detecte una inconsistencia el Asistente
Administrativo debera contactarse con la entidad pertinente y solicitar la

correccion del documento.
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Una vez clasificada toda la informacién se procede al ingreso de la misma al
sistema contable. Con esta informacion el Asistente Administrativo llena el
anexo en formato Excel de la Declaracién de Impuestos. Este documento se lo
envia al ente externo que lleva la contabilidad de la compafiia para su revision.
Con el OK del ente externo contable el Asistente Administrativo debera
ingresar la declaraciéon en el Sistema DIMM para que el Gerente General
genere el débito bancario. Cuando el SRI emita el Comprobante de Pago este

debe ser archivado y custodiado por el Asistente Administrativo.

Presupuesto

El proceso Presupuesto es nuevo en la compafiia. Se propuso para tener una
proyeccion financiera con el fin de ejecutar el Plan de Negocio propuesto en

la Planificacién Estratégica.

El Gerente General sera el encargado de preparar el escenario presupuestario,
una vez identificado el mismo el Gerente General determinara los criterios de
reparticion del presupuesto entre las diferentes Unidades de Negocio (este
criterio se vincula a la Plan Comercial definido en el proceso Planificacién
Comercial). Los criterios de reparticibn se empatan con las propuestas

presupuestarias emitidas por cada Unidad de Negocio.
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Realizado dicho andlisis el Gerente General realiza el borrador del
Presupuesto el cual si cuenta con la aprobacion de los socios de A+A

Marketing Consulting Edge pasa a ser el Presupuesto Final de la compafiia.

El Asistente Administrativo cargard la data del Presupuesto en el Sistema

Contable el cual realiza comparaciones de periodos para realizar un analisis

del cumplimiento del mismo.

Gestion Tecnoldgica

Mantenimiento de Hardware y Software

Para el proceso de Mantenimiento de Hardware y Software se sugiere un
enfoque preventivo debido al giro del negocio. El impacto generado en la
empresa por fallas de software y hardware es devastador ya que afecta a la

produccion y retrasa los tiempos de entrega.

Por ende, el proceso de mantenimiento de hardware y software parte de un
andlisis que el Director de Sistemas realizara a los equipos de la compafiia,
partiendo de este se realizara un Plan de Mantenimiento Anual de Hardware y

de Software (ambos seran ejecutados por un ente externo en la compafiia).
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El proveedor que brinde el servicio de mantenimiento de hardware y software
en la compafiia debera ser calificado para obtener resultados seguros y

confiables.

Cada mes se realizaran registros de los mantenimientos otorgados para un
control y monitoreo de la gestion. ElI Representante de la Direccidn debera

llevar indicadores de estos.

Cada vez que se realice un mantenimiento al hardware y software de la

compafiia, el Director de Sistemas debe realizar un control de calidad al

mismo para verificar si el resultado final es conforme.

Respaldo de Informacion

El proceso de Respaldo de Informacion se implanta en el mapa de procesos
propuesto de la compafiia debido a la gravedad y riesgo de perder informacion
con la que se trabaja. Debido al giro del negocio es primordial resguardar la

informacién en la empresa.

Al adquirir un Time Capsule, periférico inaldmbrico de network-attached
storage, acompafado de un enrutador, el respaldo de la informacion se realiza

de manera sistemética y automatizada.


http://es.wikipedia.org/wiki/Perif%C3%A9rico
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_inal%C3%A1mbrica
http://es.wikipedia.org/wiki/Network-attached_storage
http://es.wikipedia.org/wiki/Network-attached_storage
http://es.wikipedia.org/wiki/Enrutador
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Un beneficio que otorga esta herramienta es la generacion continua de
versiones de un mismo documento. El Time Capsule no requiere monitorearse
diariamente, pero para seguridad de la compafiia se sugiere un control

mensual del mismo para verificar su funcionamiento.

La instalacion del Time Capsule lo realiza el personal de la empresa (por lo

que no requiere costos de instalacién) y se lo programa una sola vez.

El Time Capsule brinda soporte a los ordenadores que se encuetaren un el
espacio fisico de la compafiia. Cuando un ordenador procesa informacién
fuera de la compafiia y no regresa ese mismo dia a la oficina, el usuario debera

subir manualmente la informacién al servidor alquilado.

1.1.35.8 Gestion Administrativa

Compras

El proceso de Compras tuvo una ampliacion de su alcance ya que actualmente
este proceso solo se enfoca a la adquisicion de suministros de oficina y en la
propuesta el alcance abarcara toda compra realizada por A+A Marketing

Consulting Edge.
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Cada mes el Asistente Administrativo receptara los requerimientos de compra
de las Unidades de Negocio. Todo requerimiento de compra debera ser
analizado para ver la factibilidad de adquirirlo. De ser factible la compra el
Asistente Administrativo Genera la Orden de compra (registro implementado

para la constancia del detalle, cantidad, fecha, firmas de autorizacion).

Toda Orden de Compra debera ser autorizada por el Gerente General y el
Director de Unidad de Negocio. En caso de que la compra esté aprobada el
Asistente Administrativo debera verificar la existencia de un proveedor
calificado en la empresa (Lista de Proveedores calificados). De no tener
ningun proveedor calificado para aquel producto o servicio se deberéa solicitar
minimo 3 cotizaciones para elegir la mas conveniente. Al seleccionar a la
mejor opcidn se procede a calificar al proveedor e introducirlo en la base de

datos.

El Asistente realizara el pedido al proveedor calificado. Todo bien o servicio

adquirido pasara por un control de calidad antes de su recepcion.

Control de Activos

El Control de Activos es un proceso nuevo para la compafiia. Es una

continuacion del proceso de compras.
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Una vez realizado el control de calidad se general un informe segun la

conformidad del producto el cual cuenta con un control fisico existente.

En caso de que el producto sea conforme se procede a ingresar la data del bien
adquirido en el médulo de control de activos fijos (sistema contable) el cual
arroja el serial de identificacion del mismo. Antes de la entrega del activo fijo
se genera una acta de responsabilidad la cual debe estar firmada por el usuario

del bien.

Cada seis meses se debera realizar un control del inventario fisico de activos
fisicos de la compafia y se debera validar la informacion del sistema

contable. En esta revision se detectan posibles bajas de los activos fijos.

En caso de haber una baja se realiza una inspeccién fisica del bien y un
informe de las razones por las cuales se da de baja el activo, este informe debe
ser aprobado por el Gerente General. Todas las bajas de bienes se realizaran

por medio de donacion, estas deben tener su respaldo fisico.
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3.4 INDICADORES DE GESTION

1.1.36 DEFINICION

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio
de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin nivel de referencia, puede
estar sefialando una desviacién sobre la cual se toman acciones correctivas o

preventivas segin el caso®.

Es muy frecuente en las organizaciones establecer indicadores de eficacia y de
eficiencia y esperar a los resultados de los mismos para tomar acciones. Pero es mas
que evidente que con esto solo conseguiremos establecer acciones para el futuro,

dejando el presente a las inclemencias de los elementos.

Importancia de los Indicadores de Gestion:

e Permite medir cambios en esa condicion o situacion a través del tiempo.

e Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

e Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo.

e Son instrumentos valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar mejores

resultados en proyectos de desarrollo.

% Escuela de Gobierno, Indicadores de Gestion (2008)
http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf


http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf
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1.1.37 INDICADORES DE GESTION PRIORIZADOS

Es necesario identificar los indicadores con los cuales la directiva y los administradores
de las distintas areas funcionales de la empresa, tendrian toda la informacion necesaria

para tomar decisiones®’.

Para la obtencion de los Indicadores Priorizados de A+A Marketing Consulting Edge se
procedi6 a dar una valoracién a cada indicador. La valoracion tenia un valor entre el
uno y el tres; tomando en cuenta el impacto en la organizacion, el impacto en la

satisfaccion al cliente y su frecuencia de uso.

1.1.38 TABLERO DE CONTROL

El tablero de control es una herramienta, del campo de la administracién de empresas,
aplicable a cualquier organizacion y nivel de la misma, cuyo objetivo y utilidad basica
es diagnosticar adecuadamente una situacion. Se lo define como el conjunto de
indicadores cuyo seguimiento y evaluacion periédica permitird contar con un mayor
conocimiento de la situacién de su empresa o sector apoyandose en nuevas tecnologias

informéaticas®?.

% Monografias (2004). http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-gestion/indicadores-
gestion2.shtml#indicad
%2 Wikipedia. Definiciones, Tablero de Control. (2007) http://es.wikipedia.org/wiki/Tablero_de_control


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_empresas
http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-gestion/indicadores-gestion2.shtml#indicad
http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-gestion/indicadores-gestion2.shtml#indicad
http://es.wikipedia.org/wiki/Tablero_de_control
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1.1.39 INDICADORES DE GESTION PRIORIZADOS A+A MARKETING

CONSULTING EDGE

GRAFICO 3.3.
INDICADORES DE GESTION PRIORIZADOS A+A MARKETING CONSULTING

EDGE

INDICADOR FORMA DE CALCULO

% de cumplimiento de objetivos (Objetivos cumplidos/Total objetivos planificados) * 100

Estrategias efectivas

. (Resultados exitosos obtenidos/resultados programados)*100
implementadas

% de la eficaci | . . - .
6 de laeficacia de las (# decisiones efectivas / # deciciones implementadas

Decisiones
% procedimientos cumplidos Procedimientos cumplidos /Total procedimientos) * 100
Eficacia de las acciones (# acciones preventivas-correctivas eficaces / # acciones
preventivas/correctivas preventivas-correctivas implementadas)*100

(Puntaje obtenido en las encuestas de satisfaccion / puntaje

% Satisfaccion del Clien . . . L
b Satisfaccion del Cliente posible a obtener en las encientas de Satisfaccion)*100

% Cumplimiento de Respaldos | (Programacion respaldos ejecutada/ Programacion respaldos
de Informacidn programada)*100

Elaborado por: Andrea Cardenas I.

El tablero de control de A+A Marketing Consulting Edge se compone de siete Indicadores de
Gestion Priorizados los cuales seran fundamentales para el monitoreo del Sistema de Gestion por

Procesos propuesto.



CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

4.1 MARCO TEORICO

1.1.40 MEJORAMIENTO CONTINUO

Segun James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para

hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende del

enfoque especifico del empresario y del proceso®.

1141 IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

% Monografias. Mejoramiento Continuo (2005). http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml


http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml
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A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente pueda
mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacién de esta técnica puede ser que

las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

1.1.42 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

11421 VENTAJAS

e Se concentra el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

e Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

e Permite eliminar procesos repetitivos.
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1.1.42.2 DESVENTAJAS

1.1.43

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

e Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacién de todos los integrantes de la organizacion y a todo
nivel.

e En vista de que los gerentes en la pequeiia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes.

ACTIVIDADES BASICAS DE MEJORAMIENTO

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica en
diversas comparfiias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez
actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande

0 pequefia:

e Obtener el compromiso de la alta direccion.
e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.
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e Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e Conseguir la participacion individual.

e Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de
los procesos).

e Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

e Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

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

e Establecer un sistema de reconocimientos.

4.2 SITUACION PROPUESTA

1.1.44 IDENTIFICACION DE AREAS CLAVE

Una vez desarrollada la propuesta de mejora, se procede a analizar detectar las posibles
causas de los principales problemas que aquejan a A+A Marketing Consulting Edge los
cuales son:

e Retrasos en tiempos de espera.

e Falta de Liquidez.

e Sobrecarga de trabajo.
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GRAFICO 4.1

RETRASOS EN LOS TIEMPOS DE ESPERA

MEDICION | MANO DE OBRA |
Falta de Indicadores \
\ de Gestion
Excesi d
Falta de delegado para el \\ \17 xcestl:raaht;?;ga o
calculo de indicadores de —9\\ Inexperiencia en la
Gestion N contratacién de \

\

\

Carencia de un Tablero de Control —A\

7

Carencia de Procedimientos establecidos ——»/

/

/1

Falta de comunicacién /
entre Unidades de Negocio

/4— Laca de un Plan estratégico
/

)

/Q—

Laca de un Plan Comercial ——»

METODOS

personal \\< Falta de persona con
Pers;:)r::i:::g:o - 4‘\‘ experiencia Retrasos en
P los tiempos
/’ de espera
Falta de controles en los Aumento de la Demanda >

Procesos /
/47 Tecnologia cambiante

Expansion paulatina de las /
Redes Sociales

/ Falta de objetivos y metas /

definidas /

Elaborado por: Andrea Cardenas I.



212

GRAFICO 4.2

FALTA DE LIQUIDEZ

MEDICION MANO DE OBRA
\ Falta de Indicadores Rotacién en el
Falta de delegado para el ‘\ de Gestién Departamento Comercial Y F:Ita d:;etsqlal :n el
calculo de indicadores de —b\ \ gt UL
Gestidn \ Personal sin experiencia en \
\ la gestién de cobros Desorganizacién en el
\ Departamento Comercial
Carencia de un Tablero de Control ——»,
M \;. > Falta de
A f Liquidez
,/ Falta de poder /.
/ Falta de gestion en el de HEaRESs N » '
Falta de seguimiento a h/ proceso de Cobranza e DEPZ’“’;’_‘C'E de_Nc"mas de pago
Cuentas por Cobrar Z e / e Clientes importantes
/ Carencia de un procedimiento del Ecuador
/f ) establecido y/
Exceso de Repactaciones 7 /
METODOS MEDIO

Elaborado por: Andrea Cardenas I.
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GRAFICO 4.3

SOBRECARGA DE TRABAJO

MEDICION \ MANO DE OBRA } MATERIAL

Falta de equipo de
cédmputo
\ Rotacion del personal Poco personal en la P
Carencia de un Tablero \ Unidadidelbesaialio \
De Control b\ Tecnolégico \

Falta de Indicadores

\ de Gestién . S \v Espacio fisico reducido
Falta de delegado para el Personal sin experiencia \
calculo de indicadores de —;\ A

Gestion p SOBRECARGA DE
b‘ TRABAJO
/ Incremento del uso del /
/ Target de Negocio Internet en el Ecuador
Carencia de un Plan f No Definida
Comercial / P
/4’ Falta de un analisis de Altg cr;:::;':;:o gala —» /

/ Carga de Trabajo
Falta de comunicacién entre /
Unidades de Negocio 7

METODOS MEDIO

Elaborado por: Andrea Cardenas I.
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421 PLAN DE MEJORAMIENTO

GRAFICO 4.4

PLAN DE MEJORAMIENTO A+A MARKETING CONSULTING EDGE

A continuacion se presenta el Plan de Mejoramiento para A+A Marketing Consulting Edge el cual esta conformado de Actividades, duracion,

responsables y resultados.

COSTO
ACTIVIDADES DURACION RESPONSABLE MARGINAL RECURSOS RESULTADOS
ANUAL
PROCESOS 65 dias
Implementar mejoras en los procesos 30 dias Repres?ntal"\:ce de $ i Interno Reduccion de Tiempos de Espera y actividades que no
la Direccién general valor.
Definir objetivos y metas para el , _— - o
- 7 dias Gerente General | S - Interno Objetivos y metas definidos para la organizacion.
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. . , Director de Respaldo de analisis de mercado para la toma de
Realizar estudio de mercado 3 dias S Interno L
Cuentas decisiones.
. L . , Director Social Respaldo de analisis de mercado para la toma de
Realizar estudio financiero 3 dias . S Interno ..
Media decisiones.
. . L. , Respaldo de analisis econdmico para la toma de
Realizar estudio econdmico 3 dias Gerente General S Interno P .. P
decisiones.
. . . , Director de e . .
Realizar estudio social 3 dias Cuentas S Interno Respaldo de analisis social para la toma de decisiones.
. . , . , Director de Respaldo de analisis tecnoldgico para la toma de
Realizar estudio tecnolégico 2 dias . S Interno P .. gicop
Sistemas decisiones.
- . . , Estrategias de negocio definidas para aplicar en la
Definir estrategias de negocio 5 dias Gerente General S Interno g g . P P
compaiiia.
. . . .. , Representante de Estudio de las entradas provenientes al sistema para una
Realizar Revision por la Direccidn 2 dias P . ., S Interno P . P
la Direccion toma de decisiones.

. L . , Director de L . o
Definir objetivos y metas comerciales 5 dias Cuentas S Interno Objetivos y metas comerciales para la compaiiia.
Realizar analisis de carga de trabajo de , Director de . - . .

. ) g ) 3 dias S Interno Carga de trabajo definida para realizar el Plan Comercial.
Unidades de Negocio Cuentas

. . . , Director de Estrategias comerciales definidas para el Departamento

Definir estrategias comerciales 5 dias S Interno e
Cuentas de Comercializacion.

. . , Director de . - .

Definir target negocio 5 dias Cuentas S Interno Target de negocio definido para trabajar.
. o , Representante de ., . . .
Realizar Auditoria Interna 8 dias S Interno Deteccidn de falencias del sistema implantado

la Direccion
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Contactar Clientes para , Director de Retroalimentacidn analizada por el Departamento de
. ., 15 dias S Interno o
retroalimentacién Cuentas Comercializacién
Realizar al Cliente la Encuestas de , Director de ., . . ., )
. ., 5 dias S Interno Deteccidn del nivel de satisfaccion del cliente.
Satisfaccion Cuentas
. L, , Director de
Tabular Encuestas de Satisfaccion 2 dias S Interno 0
Cuentas
. . . .. , Asistente . .
Realizar Inventario de Activos Fijos 3 dias . . S Interno Software SIG alimentado por documentos y registros.
Administrativo
. , Plan de Negocios definido para cumplir con los objetivos
Elaborar el Plan de Negocios 5 dias Gerente General S Interno & P ., P I
de la organizacion.
. , Director de Plan de Comercial definido para cumplir con los objetivos
Elaborar el Plan Comercial 5 dias S Interno P . P J
Cuentas comerciales.
Calificar a los Proveedores 3 dias Gerente General S Interno Proveedores calificados por el plazo de entrega y crédito.
Elaborar Lista de Proveedores , , . e )
. 2 dias Gerente General S Interno Sintesis de proveedores calificados para realizar compras.
Calificados
Elaborar el Programa General de , Representante de Planificacién de las Auditorias Internas que se realizaran
A 1 dia o S Interno .
Auditoria la Direccién durante todo el afio.
Elaborar el Programa Ejecutivo de , Representante de e s - o
o, g ) 3 dias P . ., S Interno Planificacién especifica de cada Auditoria Interna.
Auditoria la Direccién
. e s , Representante de L,
Elaborar las listas de Verificacion 2 dias . ., S Interno Preguntas elaboradas para la Auditoria Interna.
la Direccién
. . e, , Representante de L,
Revisar las Listas de Verificacién 1dia S Interno Preguntas correctas para la Auditoria Interna.

la Direccion
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Representante de $

Elaborar el Informe de Auditoria 2 dias . ., Interno Resumen de la Auditoria Interna.
la Direccién
L . ., , Representante de Registro de los planes de mejora por la Revision de la
Elaborar la Revision por la Direccidn 2 dias P . . S Interno g P . .J, P
la Direccién Direccion.
Elaborar el Formato de Acciones 1 dia Representante de $ Interno Formato establecido para dar tramite a las acciones
Preventivas la Direccién preventivas.
Elaborar el Formato de Acciones , Representante de Formato establecido para dar tramite a las acciones
) 1 dia o S Interno )
Correctivas la Direccién correctivas.
Elaborar el Formato de Control de 1 dia Representante de $ Interno Formato establecido para monitorear el estado de las
Acciones Correctivas y Preventivas la Direccién acciones correctivas y preventivas.
, Director de - .
Elaborar el Cronograma de Cobros 1dia Cuentas S Interno Cronograma definido para la gestion de cobros.
Elaborar Convenios de Asistente
. e 1 dia .. . Interno Aseguramiento de los derechos de autor de la empresa.
Confidencialidad Administrativo > g P
. ., , Director de Parametros establecidos para obtener la satisfaccién del
Elaborar Encuestas de Satisfaccion 1 dia S Interno p.
Cuentas cliente.
Elaborar Formato Ordenes de Trabajo 1 dia Gerente General S Interno Formato para realizar la gestién de compras.
) - , Aseguramiento de los derechos de autor de la empresa
Elaborar Actas de Confidencialidad 1dia Gerente General S Interno & cliente P y
Elaborar Presupuesto Anual 8 dias Gerente General | S Interno Recursos econdmicos provisionados.
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Director Social

Disminucién de la carga de trabajo del Director Social

Contratar Asistente Social Media 3 dias . 8.103,00 Interno .
Media 2 Media.
. , Director Social Equiparamiento de la carga de trabajo del Departamento
Contratar Community Manager 3 dias . S 8.103,00 Interno quip g . : P
Media Social Media.
, Director de Equiparamiento de la carga de trabajo del Departamento
Contratar Desarrollador Web 3 dias . S 8.103,00 Interno quip g B J. P
Sistemas Desarrollo Tecnolégico.
Capacitar al personal existente 10 dias Gerente General S - Interno
Eliminacidn de brechas detectadas entre el perfil de
cargo y las competencias existentes del personal.
Capacitar al personal nuevo 5 dias Gerente General S - Interno
Evaluar la capacitacién otorgada al ,
| .p & 3 dias Gerente General S - Interno
personal existente Evaluacion del impacto de la capacitacion otorgada al
Evaluar la capacitacién otorgada al , personal.
P & 3 dias Gerente General S - Interno
personal nuevo
o , Evaluar la eficacia y eficiencia del desempefio del
Evaluar el desempefio del personal 3 dias Gerente General S - Interno y P
personal.
. . , Representante de Auditores Internos calificados para realizacién de
Designar Auditores Internos 1 dia . . S - Interno L
la Direccién Auditoria Interna.
. ., , Representante de la Direccion delegado por los 3 socios
Delegar Representante de la Direccion 1dia Gerente General S - Interno P g P
de la empresa.
Asignar responsables de los Centros de , Representante de Centros de documentacion con responsables de su
3 dias S - Interno

Documentacion

la Direccion

administracion.




Capacitar al personal para Software

Representante de
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2 dias . ., S - Interno Centros de documentacion listos para funcionamiento.
Control de Documentos la Direccion
e , Planeacién de las capacitaciones que se deben otorgar en
Elaborar Plan de Capacitacién Anual 4 dias Gerente General S - Interno ol afio
Elaborar Perfiles de Cargo 4 dias Gerente General S - Interno Competencias definidas por cargo.
Elaborar Convenios de Retribucion , Parametros establecidos para otorgar una capacitacion
1dia Gerente General S - Interno P g P
Laboral externa.
Elaborar Registros de las , Formato establecido para evidenciar la capacitacion
o & 1dia Gerente General | $ - Interno P P
Capacitaciones Otorgadas otorgada.
Elaborar Plan de Evaluacién de , Planificacidon definida para evaluar la eficiencia y eficacia
3 dias Gerente General S - Interno P y

Desempefio Anual

del desempeiio.

EQUIPOS

Cotizar PC 2 dias D|rector de S - Interno
Sistemas
. Equipo de trabajo nuevo y actualizado para equiparar la

L , Director de .
Adquirir PC 2 dias Sisternas S 600,00 Interno carga de trabajo del Departamento de Desarrollo
Tecnolégico.
. , Asistente
Delegar el usuario de la PC 1dia Administrativo S - Interno
Elaborar Registros de Mantenimiento 1dia Director de S - Interno Formato para registrar el mantenimiento recibido.

de Hardware

Sistemas




Elaborar Plan de Mantenimiento Anual
Hardware

SOFTWARE

Cotizar Software Control de

3 dias

62 dias

Director de
Sistemas

Representante de
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Interno

Planeacién de mantenimiento preventivo de hardware.

b " 2 dias Ia Direccis S - Interno
ocumentos a bireccion Control automatizado y sistematico de documentos y

Adquirir Software Control de ) Representante de registros.

q 3 dias presentan’ $  1.000,00 | Interno
Documentos la Direccién
Cotizar Software Contable 2 dias Gerente General | $ - Interno Automatizacion de procesos contables.

Automatizar control de ctas x cobrar y pagar.
Automatizar procesos de declaracion y roles de
Adquirir Software Contable 3 dias Gerente General | S 1.500,00 Interno empleados
.. oo , Director de . . . .

Adquirir Certificado SSL 2 dias Sisternas S 60,00 Interno Capacidad de encriptacidn de datos en internet.
Adquirir Sof | AL FRESCO 30 di Director de $ |

quirir Software Intranet 1as Sistemas ) nterno Automatizacion y control de flujo y carga laboral.

Mensajeria instantanea.
Implementar Software Intranet AL 7 dias Director de S 1.200.00 Interno Automatizacién y control de notificaciones.
FRESCO Sistemas B
, Di
Adquirir Software Bug Tracker MANTIS 2 dias 'fe°t°r de S - Interno
Sistemas
Control de errores en los productos internos y de venta

Implementar Software Bug Tracker , Director de
MANTIS 20 dias Sistemas S 800,00 Interno




Elaborar Plan de Mantenimiento Anual

Director de
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3 dias . S - Interno Planeacidén de mantenimiento preventivo de software.

Software Sistemas
Elaborar Registros de Mantenimiento , Director de . . -

& 1dia . S - Interno Documento para registrar el mantenimiento recibido.
de Software Sistemas

L. , Director de Calculo de la ndmina sistematizado. Reduccién de
Programar Macro para pago Nomina 3 dias . S - Interno .
Sistemas tiempos de espera

MATERIALES

20 dias

Cotizar materiales para Cableado , Director de
2 dias ) S - Interno

Estructurado Sistemas

Adquirir Material Cablead , Director d
quirir Materiales para Cableado 3 dias |rec or de $ 1.500,00 Interno

Estructurado Sistemas

Realizar Cableado Estructurado para , Director de
P 15 dias ) S - Interno

Red Sistemas

Mejoramiento del rendimiento de la red interna y de
internet.
Desaturacién de red inaldmbrica.

NORMATIVA
" . , Representante de . . - o
Elaborar la Politica de Calidad 2 dias . ., S - Interno Politica de Calidad definida en la organizacién.
la Direccién
Distribuir la Politica de Calidad al 3 dias Representante de S - Interno Politica de Calidad entendida por el personal.

personal en pegatinas

la Direccion
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., , Cumplimiento con la disposicion del Estado para el uso
Implementacion NIIFS 20 dias Gerente General | S 800,00 Externo P P P
de las NIF
Elaborar Reglamento Interno de , Cumplimiento con requisito Legal por parte del Estado.
. g 20 dias Gerente General S - Interno P g g. P . e
Trabajo Normas laborables establecidas internamente.
Distribuir Reglamento Interno de , Personal con conocimiento de las normas laborables
. 5 dias Gerente General S - Interno .
Trabajo internas.
Elaborar Reglamento de Seguridad , Cumplimiento con requisito Legal por parte del Estado.
. g & 20 dias Gerente General S - Interno P q. . & p P .
Industrial Normas de seguridad industrial establecidas
Distribuir Reglamento de Seguridad , Personal con conocimiento de las normas de seguridad
. 5 dias Gerente General S - Interno . . .
Industrial industrial establecidas.

MEDICION

Representante de Interno Tablero de Control definido y estructurado en la

Elaborar el Tablero de Mando . ., L
la Direccion organizacién

Responsables delegados para alimentar el Tablero de

Designar responsables de entrega de Representante de
Indicadores la Direccién Control

Interno

DOCUMENTACION 15 dias

Representante de - . .
P S - Interno Centros documentales definidos e identificados.

Definir los Centros de Documentacién 2 dias . .,
la Direccién




Parametrizar el Software Control de

Representante de
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Parametrizaciéon definida y aplicada para el manejo de

la Direccion

2 dias . ., Interno .

Documentos la Direccién > Documentos y Registros.

Subir los Documentos al Software , Representante de . .
5 dias P . ., S Interno Software SIG alimentado por documentos y registros.

Control de Documentos la Direccién

Aprobar documentacion en Software , Documentos y registros distribuidos automdaticamente a
2 dias Gerente General S Interno .,

Control de Documentos los centros de documentacion.

. ., , Representante de Aprobacion inmediata e instantanea de documentos
Distribuir la documentacion 1dia P S Interno P y

registros.




CONCLUSIONES

Después de realizar el Analisis Situacional y el Levantamiento de Procesos de la A+A

Marketing Consulting Edge se obtiene las siguientes conclusiones:

El Marketing Digital, es una nueva forma comercial que lleva a cabo la empresa, utilizando
la telematica, y que permite a sus clientes o clientes potenciales conseguir: efectuar una
consulta del producto y; seleccionar y adquirir, la oferta existente en un momento, de un

determinado producto®.

A+A Marketing Consulting Edge es una empresa especializada en Marketing Digital. Se
compone de tres Unidades de Negocio las cuales son: Comercializacion, Desarrollo

Tecnologico y Social Media.

La empresa no cuenta con una planificacion estratégica. La carencia de una definicién
clara de procesos ha contribuido a que los empleados no tengan en claro su rol en la

compafiia.

® Publicaciones Vértice S.L. (2008). Marketing Digital. Editorial Vértice. Espafia. p.2.
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A pesar de contar con un fuerte portafolio de clientes y productos, el Departamento de
Comercializacion carece de una Planificacion Comercial lo cual genera retrasos en la
entrega de productos y/o servicios, sobrecarga laboral y costos innecesarios.

No existe una comunicacion entre las Unidades de Negocio lo que ha generado una
sobrecarga de trabajo en el Departamento de Desarrollo Tecnoldgico y el Departamento

Social Media.

El aumento dréstico de la demanda ha producido un crecimiento desorganizado en la

empresa.

No existe un Manual de Procedimientos ni un Mapa de Procesos definido para el
funcionamiento de la organizacion. La Alta Direccién ha sabido producir mas no

administrar la empresa.

En los procesos se analizo que hay varias actividades que no agregan valor a la compafiia,
también se concluye que hay cuentan con demasiados tiempos de espera por la falta de

seguimiento y control en los procesos.

La empresa tiene sus procesos operativos bien estructurados pero los procesos de soporte
son bésicos e incompletos para una compafiia de este nivel. EI personal que colabora para
la organizacion y sus fundadores son muy proactivos y tienen toda la predisposicién para

ordenar los procesos en la compafiia y mejorarla.

El ambiente de trabajo es favorable, lo cual ha contribuido a la obtencion de resultados

correctos y coherentes para el presente proyecto.



RECOMENDACIONES

Terminado el proyecto del Disefio de un Sistema de Gestion por procesos para A+A

Marketing Consulting Edge, se procede a formular las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda a la empresa incluir el cargo de Representante de la Direccion para
que sea la persona encargada de gestionar el Sistema.

e Se sugiere realizar el control de documentos y registros a través de un software que
cubra los requerimientos de la organizacion.

e Se propone realizar una Planificacion Comercial para el funcionamiento de la
empresa debido al auge que esta ha tenido en tan pocos afios, se requiere ser
selectivo con el target a trabajar.

e Los procesos estratégicos son demasiado débiles en la organizacion debido a la
inexperiencia de los socios, es por eso que se ha construido una fuerte Gestion
Estratégica y de Calidad.

e Debido al tipo de negocio es importante potencializar el uso del Internet, razén por
la cual se propone mudar del uso del wireless al cableado estructurado.

e Es recomendable alquilar otro servidor para asegurar el adecuado respaldo de la

data en la A+A Marketing Consulting Edge.
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Se requiere contratar por lo menos a tres personas mas para aligerar la carga de
trabajo que actualmente cuenta la Unidad de Desarrollo Tecnoldgico y Social
Media.

Dado a que la empresa se constituyd legalmente en Mayo del presente afio se
sugiere adquirir un sistema contable que sistematice y automatice el proceso
contable.

El Departamento de Desarrollo Mdvil de la compaiiia tiene un mercado que esta
creciendo paulatinamente razon por la cual se sugiere adquirir software libre que
brinde soporte al desarrollo de proyectos mdviles y que a su vez tienen un bajo

COosto para su acceso.
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ANEXO 1

CALCULO DEL FTE

Unidad de " . )
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,0 12,0 50,0 239,0 1.673,0 100.380,0
Mes 1,0 4,3 19,9 1394 8.365,0
Semana 1,0 4,8 33,5 2.007,6
Dia 1,0 7,0 420,0
Horas 1,0 60,0
U::::’;:e Afos Meses Semanas Dias Horas Minutos
Aiios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004184 0,000598 0,000010
Meses 1,000000 0,230769 0,050209 0,007173 0,000120
Semanas 1,000000 0,209205 0,029886 0,000498
Dias 1,000000 0,142857 0,002381
Horas 1,000000 0,016667
De A FTE

Minutos Afos 0,00000996

Horas ARos 0,00059773

Dias Afios 0,00418410

Semanas ARos 0,02000000

Meses ARos 0,08333333

Minutos Meses 0,00011955

Horas Meses 0,00717274

Dias Meses 0,05020921

Semanas Meses 0,23076923

Minutos Semanas 0,00049811

Horas Semanas 0,02988643

Dias Semanas 0,20920502

Minutos Dias 0,00238095

Horas Dias 0,14285714

Minutos Horas 0,01666667
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ANEXO 2

NOMINA + BENEFICIOS

Responsable

NoAmina + Beneficios

Presidente S 1.244
Gerente General S 1.244
Asistente administrativo S 451
Mensajero S 451
Director de Cuentas S 1.244
Ejecutivo de Cuentas S 512
Director de Sistemas S 1.244
Jefe Desarrollo Web S 878
Desarrollador Web S 756
Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media S 878
Desarrollador de aplicaciones S 390
Animador Multimedia S 390
Disefiador S 512
Director Social Media S 1.244
Community Manager S 512
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ANEXO 3

CALCULO DEL VALOR AGREGADO

N.- Actividad - Duracién - Intervalo  ~ Escala ~| Volumer - Carga - FTE ~ % || CU | CT mensua ~ Tipo ~ Total carga 5,1 hrs/mes
Al Evalua la situacidn que se encuentra la empresa. 60 | minutos cada 2 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 1.24409 | S 4,46 VAN Requiere 0,03 personas
A2 Evalla las oportunidades de mejora. 120 | minutos cada 2 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 124409 | S 8,92 VAN
A3 Genera un proyecto de mejora. 120 | minutos cada 2 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 124409 |$ 8,92 VAC Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 30 | minutos cada 2 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% NAV Horas 166,67
A5 Coordina los recursos para la implementacién del plan. 60 | minutos cada 2 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 1.24409 | S 4,46 VAC Dias 20,83
A6 Elaboran y definen un plan de mejora. 120 | minutos cada 2 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 1.24409 | S 8,92 VAC Semanas 4,17
A7 Tiempo de espera 120 | minutos cada 2 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% NAV Meses 1,00
A8 Difunde el plan a implementarse. 45 | minutos cada 2 Meses 1 veces 0,38 hrs/mes | 0,000119546 0,27% S 124409 S 3,35 VAC Afios 0,08
COBROS
N.- Actividad P bl M Duracién - Intervalo | - Escala ~| Volumer - Carga - FTE |~ % || CUm ~| CT mensua ~ Tipo - | Total carga | 16,9 hrs/mes |
Al| Revisa vencimiento de fechas de facturas emitidas. Director de Cuentas | 60 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 124409 $ 37,18 NAV | Requiere | 0,10 personas |
A2 Comprueba los pagos en la cuenta bancaria. Gerente General 30 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% S 1.24409 | S 18,59 VAN
A3 Tiempo de espera 15 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,04 hrs/mes | 0,000498107 0,75% NAV Escala Mensual
A4 Elabora reporte de cobranzas. Gerente General 45 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 3,13 hrs/mes | 0,000498107 2,24% S 124409 | S 27,89 VAN Horas 166,67
A5 Contacta al cliente con demora en el pago. Director de Cuentas | 30 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 1.24409| S 4,46 NAV Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 45 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,75 hrs/mes | 0,000119546 0,54% NAV Semanas 4,17
A7 Negocia formas de pago o el plazo del mismo. Director de Cuentas | 60 | minutos cada 1 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% $ 124409 | $ 8,92 VAC Meses 1,00
A8 Tiempo de espera 120 | minutos cada 1 Meses 1 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% NAV Afios 0,08
A9 Emite notificacién de morosidad del cobro. Director de Cuentas | 30 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 124409 (S 4,46 NAV
A10 Recibe y registra el cobro. Director de Cuentas | 25 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,74 hrs/mes | 0,000498107 1,25% S 124409 $ 15,49 VAC
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VENTAS

N.- Actividad M Duracién ~ Intervalo ~ Escala | Volumer ~ Carga |~ FTE ~ % CU -] CT h Tipo Total carga 341,7 hrs/mes
Al Concreta una cita con el cliente. 15| minutos cada 1 Semanas 4 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 1.24409( S 37,18 NAV Requiere 2,05 personas
A2 Mantiene una reunién con el Ejecutivo de Ventas. 120| minutos cada 1 Semanas 4 veces 33,33 hrs/mes | 0,000498107 | 23,91% S 512,28 | $ 122,48 VAC
A3 Analiza el giro del ”eiﬁg':tg’_ las necesidades del | ;| intos | cada 1 Semanas | 4veces | 3333hrs/mes [0000498107| 2391% |$  s1228|s  12248| Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 120| minutos cada 1 Semanas 4 veces 33,33 hrs/mes | 0,000498107 23,91% NAV Horas 166,67

Expone la presentacion corporativa de la empresa y el minutos | cada 1 Semanas | 4veces | 3333hrs/mes | 0000498107 2391% |$  51228|$ 122,48 Dias 20,83

A5 valor agreagdo 120 VAC
A6 Define los productos a ofertar 120| minutos cada 1 Semanas 4 veces 33,33 hrs/mes | 0,000498107 23,91% S 1.24409 | S 297,45 VAC Semanas 4,17
A7 Tiempo de espera 120| minutos cada 1 Semanas 4 veces 33,33 hrs/mes | 0,000498107 23,91% NAV Meses 1,00
A8 Elabora y envia una propuesta. 60| minutos cada 1 Semanas 4 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 11,95% S 1.24409 | S 148,73 NAV Afios 0,08
A9 Tiempo de espera 240| minutos cada 1 Semanas 4 veces 66,67 hrs/mes | 0,000498107 | 47,82% NAV
A10 Concreta venta con el cliente. 60| minutos cada 1 Semanas 4 veces 16,67 hrs/mes [ 0,000498107 [ 11,95% |$ 1.24409( $ 148,73 VAC
A1l Ingresa los datos del cliente a la base de datos. 15| minutos cada 1 Semanas 4 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 451,29 | $ 13,49 VAC
A12 Redacta y firma el contrato. 45| minutos cada 1 Semanas 4 veces 12,50 hrs/mes | 0,000498107 8,97% S 1.24409| S 111,54 NAV
A13 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Semanas 4 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 11,95% NAV
Al4 Direcciona la venta a las dreas involucradas 15 | minutos cada 1 Semanas 4 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 124409 | $ 37,18 NAV
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DESARROLLO WEB
N.- Actividad - Duracién - Intervalo -~ Escala " | Volumer ~ Carga |~ FTE - % CU mensuz " | CT mensua ~ Tipo | Total carga | 576,7 hrs/mes |
Al Establece los objetivos y metas del proyecto web. 60| minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 124409 S 74,36 VAC | Requiere | 3,46 personas |
A2 Sugiere la mejor opcién para la estrategia web a desarrollar. 20| minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 124409 S 24,79 VAC
A3 Define las fases y actividades del proyecto y establece los hitos. 25| minutos cada 1 Semanas 2 veces 3,47 hrs/mes | 0,000498107 2,49% S 124409 S 30,98 VAN Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 30[ minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV Horas 166,67
A5 Define los milestone para el proyecto. 20| minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 1.24409| S 24,79 VAC Dias 20,83
A6 Redacta y solicita firmar un acuerdo de confidencialidad. 15| minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% $ 512,28 | $ 7,66 VAN Semanas 4,17
A7 Elabora y expone la propuesta 60| minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $  1.24409( S 74,36 VAC Meses 1,00
A8 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% NAV Afios 0,08
A9 Crea y configura el dominio. 10| minutos cada 1 Semanas 2 veces 1,39 hrs/mes | 0,000498107 1,00% S 756,22 | $ 7,53 NAV
Al10 Crea y configura el hosting. 20| minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 756,22 | $ 15,07 NAV
All Tiempo de espera 30| minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A12 Disefia el look&feel del proyecto web. 25| minutos cada 1 Semanas 6 veces 10,42 hrs/mes | 0,000498107 7,47% S 512,28 | $ 38,28 VAC
Al3 Envia al cliente las opciones de look&feel para el proyecto. 10| minutos cada 1 Semanas 2 veces 1,39 hrs/mes | 0,000498107 1,00% S 1.24409 | S 12,39 NAV
Al4 Tiempo de espera 120| minutos cada 1 Semanas 2 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 11,95% NAV
Realiza un inventario de los componentes que se van a utilizar de acuerdo alos minutos | cada 1 Semanas | lveces | 278hrs/mes |0000498107| 1,99% |$  87819|$ 17,50
Al5 requerimientos definidos. 40 VAN
Al6 Configura, programa o crea los componentes para el proyecto. 720| minutos cada 1 Semanas 1 veces 50,00 hrs/mes | 0,000498107 |  35,86% S 756,22 | $ 271,21 NAV
A17 Tiempo de espera 30| minutos cada 1 Semanas 1 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% NAV
Al18 Crea un prototipo inicial. 720| minutos cada 1 Dias 1veces | 250,00 hrs/mes | 0,002380952 | 171,43% | S 756,22 [ S 1.296,37 VAC
Al19 Envia al cliente la maquetizacion de la pagina web. 10| minutos cada 1 Semanas 2 veces 1,39 hrs/mes | 0,000498107 1,00% S 1.24409| S 12,39 NAV
A20 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 NAV
A21 Realiza los ajustes al prototipo inicial. 720| minutos cada 1 Semanas 1 veces 50,00 hrs/mes | 0,000498107 |  35,86% S 756,22 | $ 271,21 VAC
A22 Envia envia el prototipo corregido. 15| minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,04 hrs/mes | 0,000498107 0,75% S 1.24409| S 9,30 VAC
A23 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A24 Realiza la inclusién de contenidos. 500| minutos cada 1 Semanas 1 veces 34,72 hrs/mes | 0,000498107 |  24,91% S 756,22 | $ 188,34 VAC
A25 Realiza la inclusién de componentes. 390 minutos cada 1 Semanas 1 veces 27,08 hrs/mes | 0,000498107 19,43% S 756,22 [ $ 146,90 VAC
A26 Realiza la inclusién de imagenes. 250| minutos cada 1 Semanas 1 veces 17,36 hrs/mes | 0,000498107 12,45% S 756,22 | $ 94,17 VAC
A27 Tiempo de espera 20| minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,39 hrs/mes | 0,000498107 1,00% NAV
A28 Envia al cliente el producto final. 10| minutos cada 1 Semanas 2 veces 1,39 hrs/mes | 0,000498107 1,00% S 1.24409| S 12,39 NAV
A29 Realiza la creacion de documentos. 720| minutos cada 1 Meses 2 veces 24,00 hrs/mes | 0,000119546 17,21% S 756,22 | $ 130,18 VAC
A30 Realiza pruebas de navegacion y usabilidad. 90[ minutos cada 1 Meses 2 veces 3,00 hrs/mes | 0,000119546 2,15% S 87819 | $ 18,90 NAV
A31 Realiza la preoptimizacion de buscadores. 300| minutos cada 1 Meses 2 veces 10,00 hrs/mes | 0,000119546 7,17% S 756,22 | $ 54,24 VAC
A32 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Meses 2 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% NAV
A33 Publica el Sitio Web. 15| minutos cada 1 Meses 2 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 756,22 | $ 2,71 VAC
A34 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Meses 2 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% NAV
A35 Capacita al cliente. 120| minutos cada 1 Meses 2 veces 4,00 hrs/mes | 0,000119546 2,87% S 756,22 | $ 21,70 VAC
A36 Entrega el Sitio Web al cliente. 30| minutos cada 1 Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 1.244,09 | S 8,92 NAV
A37 Tiempo de espera 30[ minutos cada 1 Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 NAV
A38 Emite la factura 25| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,42 hrs/mes | 0,000119546 0,30% S 1.24409($S 3,72 NAV




DESARROLLO MOVIL
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N.- idad Xt bl 2 Duracién | - Intervalo | - Escala | “| Volumer - Carga |~ FTE - % CU mensuz * | CT mensug ~ Tipo ‘ Total carga ‘ 908,8 hrs/mes |
Al Establece los objetivos y metas del proyecto web. Director de Sistemas 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409 | $ 74,36 VAC \ Requiere \ 5,45 personas
A2 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A3 Sugiere la mejor opcién para la estrategia web a desarrollar. Director de Sistemas 20 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 1.24409 | S 24,79 VAC Escala
A4 Define las fases, actividades y responsables del proyecto. Director de Sistemas 25 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 3,47 hrs/mes | 0,000498107 2,49% S 124409 | $ 30,98 VAN Horas 166,67
A5 Define los milestone para el proyecto. Director de Sistemas 20 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 1.24409| $ 24,79 VAC Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 45 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 6,25 hrs/mes | 0,000498107 4,48% NAV Semanas 4,17
A7 Redacta y solicita firmar el acuerdo de confidencialidad. Ejecutivo de Cuentas 15 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% $ 512,28 | $ 7,66 VAN Meses 1,00
A8 Elabora y envia la propuesta al cliente. Director de Sistemas 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 1.24409| $ 37,18 VAC Afos 0,08
A9 Tiempo de espera 180 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 25,00 hrs/mes | 0,000498107 17,93% NAV
A10 Selecciona las herramientas tecnoldgicas. Director de Sistemas 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409| $ 74,36 VAC
All Selecciona al personal que se va a encargar del proyecto. Director de Sistemas 20 | minutos cadal Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% S 1.24409| $ 24,79 NAV
A12 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A13 Analiza los requerimientos del cliente. Director de Sistemas 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 124409 | $ 74,36 VAC
Al4 Analiza el alcance y requerimientos del proyecto. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $ 87819 $ 52,49 VAC
A15 Tiempo de espera 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% NAV
Al6 Realiza un andlisis de las herramientas elegidas para el proyecto. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 878,19 | $ 26,25 VAN
A17 Delega las responsabilidades para el personal encargado del proyecto. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 878,19 | $ 26,25 NAV
A18 Tiempo de espera 20 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,78 hrs/mes | 0,000498107 1,99% NAV
A19 Elabora soluciones para el proyecto. Director de Sistemas 60 | minutos cadal Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409| $ 74,36 VAC
A20 Disefia el look & feel del proyecto. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 120 | minutos cada 1 Semanas 3 veces 25,00 hrs/mes | 0,000498107 17,93% $ 878,19 | $ 157,47 VAC
A21 Realiza una presentacion al cliente del disefio de la aplicacién. Desarrollador de aplicaciones 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $ 390,31 $ 23,33 NAV
A22 Tiempo de espera 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 NAV
A23 Implementa soluciones a los requerimientos. Desarrollador de aplicaciones 780 | minutos cada 1 Semanas 3veces | 162,50 hrs/mes | 0,000498107 | 116,56% | $ 390,31 $ 454,93 VAC
A24 Implementa la estructura de la aplicacién. Desarrollador de aplicaciones 1200| minutos cada 1 Semanas 3 veces 250,00 hrs/mes | 0,000498107 | 179,32% S 390,31 | $ 699,89 VAC
A25 Implementa de Look & Feel. Animador Multimedia 780 | minutos cada 1 Semanas 3veces | 162,50 hrs/mes | 0,000498107 | 116,56% | $ 39031 $ 454,93 VAC
A26 Realiza la creacién de documentos. Desarrollador de aplicaciones 780 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 108,33 hrs/mes | 0,000498107 77,70% $ 390,31 | $ 303,29 VAC
A27 Realiza pruebas de funcionamiento. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 60 | minutos cada 1 Semanas | 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $ 87819 | $ 52,49 VAC
A28 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A29 Realiza pruebas de usabilidad. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% 878,19 | $ 52,49 VAC
A30 Realiza pruebas de rendimiento. Jefe Desarrollo Aplicaciones Social Media 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% 878,19 | $ 52,49 VAC
A31 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV
A32 Expone el proyecto al cliente. Director de Sistemas 45 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 6,25 hrs/mes | 0,000498107 4,48% S 1.24409| $ 55,77 NAV
A33 Capacita al cliente para que administre o gestione el producto. Desarrollador de aplicaciones 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $ 390,31 $ 23,33 NAV
A34 Realiza la instalacién del producto Desarrollador de aplicaciones 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 39031 $ 11,66 NAV
A35 Entrega el producto final con los manuales generados. Director de Sistemas 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 1.24409| $ 37,18 VAC
A36 Tiempo de espera 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% NAV
A37 Emite la factura Asistente administrativo 25 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,416666667 | 0,000119546 |  0,30% $ 451,29 | $ 1,35 NAV
CONSULTORIA COMMUNITY MANAGMENT
N.- Actividad - Duracién | - Intervalo - Escala | ~| Volumer ~ Carga |~ FTE - % | 7| CUmensuz " | CT mensuz ~ Tipo ~ | Total carga | 40,3 hrs/mes |
Al Realiza una entrevista al cliente a cerca de sus acciones en CM 60| minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 124409 S 37,18 VAC | Requiere | 0,24 personas |
A2 Analiza las acciones realizadas por el cliente. 60| minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 1.24409| S 37,18 VAC
A3 Tiempo de espera 30[ minutos cada 1 Semanas 1 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% NAV Escala Mensual
Ad Establece objetivos y alcances. 90| minutos cada 1 Semanas 1 veces 6,25 hrs/mes | 0,000498107 4,48% S 1.24409 | S 55,77 VAC Horas 166,67
A5 Realiza una propuesta de estrategias desarrolladas. 120| minutos cada 1 Semanas 1 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409 | S 74,36 VAC Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 60| minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV Semanas 4,17
A7 Redacta y solicita firmar un acuerdo de confidecialdad. 15| minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,04 hrs/mes | 0,000498107 0,75% $ 512,28 | $ 3,83 VAN Meses 1,00
A8 Tiempo de espera 60[ minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% NAV Afios 0,08
A9 Expone al cliente la propuesta. 60| minutos cada 1 Semanas 1 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 124409 (S 37,18 VAC
A10 Emite la factura. 25| minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,74 hrs/mes | 0,000498107 1,25% S 451,29 | $ 5,62 NAV
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COMMUNITY MANAGMENT
N.- Actividad bl * Duracién | - Intervalo | * Escala - | Volumer - Carga |~ FTE |- % || CUmensuz " | CT mensug - Tipo | Total carga | 423,3 hrs/mes |
Al Realiza una propuesta global y detallada de la estrategia digital. Director Social Media 90 [ minutos cada 1 Semanas 2 veces 12,50 hrs/mes | 0,000498107 8,97% S 1.24409 | $ 111,54 VAC | Requiere | 2,54 personas |
A2 Redacta y solicita firmar el acuerdo de confidencialidad. Ejecutivo de Cuentas 15 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% S 512,28 | $ 7,66 VAN
A3 Tiempo de espera 120 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 11,95% NAV Escala Mensual
A4 Expone al cliente la propuesta. Director Social Media 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409 | $ 74,36 NAV Horas 166,67
A5 Crea y modifica_el perfil. Community Manager | 180 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 25,00 hrs/mes | 0,000498107 17,93% $ 512,28 | $ 91,86 VAC Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 NAV Semanas 4,17
A7 Analiza, establece y empata la audiencia con el mercado. Community Manager | 120 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 | 1195% | $ 512,28 | $ 61,24 VAC Meses 1,00
A8 Tiempo de espera 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% NAV Afos 0,08
A9 Creay sube ala web el diagrama del perfil. Disefador 120 | minutos cada 1 Semanas 3 veces 25,00 hrs/mes | 0,000498107 17,93% $ 512,28 | S 91,86 VAC
A10 Interactda con los usuarios en la web. Community Manager | 120 | minutos cada 1 Dias 3 veces 125,00 hrs/mes | 0,002380952 85,71% $ 512,28 | $ 439,09 VAC
All Tiempo de espera 120 | minutos cada 1 Dias 3 veces 125,00 hrs/mes | 0,002380952 85,71% NAV
A12 Publica textos especificos enviados o aprobados por el cliente. Community Manager | 60 | minutos cada 1 Dias 1 veces 20,83 hrs/mes | 0,002380952 |  14,29% S 512,28 | $ 73,18 VAC
A13 Mide el impacto del compromiso del perfil en la web. Community Manager | 60 | minutos cada 1 Dias 1 veces 20,83 hrs/mes | 0,002380952 14,29% $ 512,28 | S 73,18 VAC
Al4 Elabora y envia un informe de los resultados obtenidos. Community Manager | 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% S 512,28 | S 15,31 VAC
A15 Tiempo de espera 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 NAV
A16 Emite la factura. Asistente administrativo | 25 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,42 hrs/mes | 0,000119546 0,30% S 451,29 | $ 1,35 NAV

PAUTAIJE EN REDES SOCIALES
N.- Actividad - Duracién | ~ Intervalo | ~ Escala | Volumer - Carga  ~ FTE - % | CU | CT - Tipo  ~ | Total carga | 71,0 hrs/mes |
Al Identifica los objetivos del pautaje. 90 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 12,50 hrs/mes | 0,000498107 8,97% $ 124409 $ 111,54 VAC Requiere | 0,43 personas
A2 Elabora propuestas para el Pautaje. 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% $ 124409 % 74,36 VAC
A3 Tiempo de espera 45 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 6,25 hrs/mes | 0,000498107 4,48% NAV Escala Mensual
A4 Redacta y solicita firmar el acuerdo de confidecialidad. 15 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% S 512,28 | $ 7,66 VAN Horas 166,67
A5 Envia la propuesta al cliente. 25 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 3,47 hrs/mes | 0,000498107 2,49% S 1.24409 | $ 30,98 NAV Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 120 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 16,67 hrs/mes | 0,000498107 11,95% NAV Semanas 4,17
A7 Configura los parametros en la plataforma de pautaje. 60 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 8,33 hrs/mes | 0,000498107 5,98% S 1.24409 | $ 74,36 VAC Meses 1,00
A8 Publica el pautaje en la web. 30 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 4,17 hrs/mes | 0,000498107 2,99% $ 124409 | S 37,18 VAC Afios 0,08
A9 Tiempo de espera 25 | minutos cada 1 Semanas 2 veces 3,47 hrs/mes | 0,000498107 2,49% NAV
A10 Monitorea la pauta. 15 | minutos cada 1 Dias 2 veces 2,00 hrs/mes | 0,002380952 7,14% S 512,28 | $ 36,59 VAC
A1l Realiza un informe de los resultados obtenidos. 30 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 2,08 hrs/mes | 0,000498107 1,49% S 512,28 | $ 7,66 VAC
Al12 Tiempo de espera 15 | minutos cada 1 Semanas 1 veces 1,04 hrs/mes | 0,000498107 0,75% NAV
A13 Envia el informe con los resultados obtenidos. 20 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,33 hrs/mes | 0,000119546 0,24% S 1.244,09 | $ 2,97 NAV
Al4 Emite la factura. 15 | minutos cada 1 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 451,29 | $ 0,81 NAV
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CONTRATACION
N.- Actividad Duracion  ~ Intervalo - Escala | Volumer ~ Carga |~ FTE - % | CUmensuz " | CT mensuz ~ Tipo |~ Total carga 3,8 hrs/mes
Al Recibe la necesidad de contratar personal. 5 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,02 hrs/mes | 0,000119546 0,01% S 1.24409 | S 0,19 NAV Requiere 0,02 personas
A2 Determina y analiza el perfil de la vacante. 120 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% $ 124409 % 4,46 VAN
A3 Publica el aviso de empleo en la web. 10 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,04 hrs/mes | 0,000119546 0,03% S 1.24409 | S 0,37 VAC Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 120 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% NAV Horas 166,67
A5 Selecciona a los postulantes. 60 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 1.24409| S 2,23 VAN Dias 20,83
A6 Programa y realiza entrevistas a los postulantes. 120 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% $ 124409 % 4,46 NAV Semanas 4,17
A7 Tiempo de espera 30 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,13 hrs/mes | 0,000119546 0,09% NAV Meses 1,00
A8 Selecciona al postulante. 60 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 1.244,09 | $ 2,23 VAN Afios 0,08
29 Programa entrevista para el postulante con la Gerencia General 2 minutos cada 4 Meses 1 veces 0,08 hrs/mes | 0,000119546 0,06% S 1.24409|$ 0,74 NAV
Al10 Notifica contratacién al postulante. 5 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,02 hrs/mes | 0,000119546 0,01% S 1.24409 (S 0,19 NAV
All Solicita documentos a llenar la ficha de personal 10 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,04 hrs/mes | 0,000119546 0,03% $ 451,29 | $ 0,13 NAV
A12 Tiempo de espera 120 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% NAV
Al13 Completa la ficha de personal 15 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,06 hrs/mes | 0,000119546 0,04% S 451,29 | S 0,20 VAN
Al4 Realiza la introduccion al nuevo colaborador. 60 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 1.24409 | S 2,23 VAC
A15 Redacta el contrato de trabajo. 10 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,04 hrs/mes | 0,000119546 0,03% S 451,29 | $§ 0,13 NAV
Al6 Firma el contrato con el nuevo trabajador. 5 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,02 hrs/mes | 0,000119546 0,01% S 1.24409 | S 0,19 NAV
Al7 Legaliza el contrato 30 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,13 hrs/mes | 0,000119546 0,09% S 451,29 | $ 0,40 VAN
Al8 Tiempo de espera 120 | minutos cada 4 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% NAV
NOMINA
N.- Actividad e Duracién ~ | Intervalo ~ Escala | - | Volumer - Carga - FTE - % “| CU -l cr - Tipo - [ Totalcarga | 51hrs/mes |
Al Recibe las novedades de némina por parte de cada Director de Area. 15| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 124409 | S 2,23 VAC | Requiere | 0,03 personas |
A2 Analiza y clasifica la informacién. 45| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,75 hrs/mes | 0,000119546 0,54% S 1.244,09 | S 6,69 VAN
A3 Tiempo de espera 30| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% NAV Escala Mensual
Ad Realiza el célculo de horas extra. 60| minutos cada 1 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 451,29 | S 3,24 VAC Horas 166,67
A5 Tiempo de espera 25| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,42 hrs/mes | 0,000119546 0,30% NAV Dias 20,83
A6 Genera la némina. 30| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% $ 451,29 | S 1,62 VAC Semanas 4,17
A7 Verifica coteja las variables de la némina. 30| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 451,29 [ S 1,62 VAN Meses 1,00
A8 Liguida la némina. (Realiza depdsitos bancarios) 30| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 1.24409 | $ 4,46 VAC Afios 0,08
A9 Tiempo de espera 25| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,42 hrs/mes | 0,000119546 0,30% NAV
Al10 Genera y Envia roles de pago a colaboradores. 15| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 1.24409|$ 2,23 NAV
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CAPACITACION
N.- Actividad = Duracién | ~ Intervalo  ~ Escala | *| Volumer ~ Carga - FTE - % CU mensuz ~ | CT mensug ~ Tipo Total carga 21,8 hrs/mes
Al Identifica las necesidades de capacitacion. 20 | minutos cada 1 Meses 2 veces 0,67 hrs/mes | 0,000119546 0,48% S 1.24409 | $ 5,95 VAC Requiere 0,13 personas
A2 Identifica los requerimientos de la capacitacion. 30 | minutos cada 1 Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 1.24409 | $ 8,92 VAC
A3 Define los recursos, personal y financiamiento. 30 | minutos cada 1 Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 124409 | $ 8,92 VAC Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 69 | minutos cada 1 Meses 2 veces 2,30 hrs/mes | 0,000119546 1,65% NAV 1 Horas 166,67
A5 Realiza un plan de capacitacion. 60 | minutos cada 1 Meses 2 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% S 1.24409 | $ 17,85 VAN 2 Dias 20,83
A6 Tiempo de espera 120 | minutos cada 1 Meses 2 veces 4,00 hrs/mes | 0,000119546 2,87% NAV 3 Semanas 4,17
A7 Registra el plan de capacitacién en el sistema. 10 | minutos cada 1 Meses 2 veces 0,33 hrs/mes | 0,000119546 0,24% S 1.24409 | S 2,97 VAN 4 Meses 1,00
A8 Ejecuta la capacitacion. 240 | minutos cada 1 Meses 2 veces 8,00 hrs/mes | 0,000119546 5,74% S 1.24409 | S 71,39 VAC 5 Afios 0,08
A9 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1 Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% NAV
A10| EvalUa a la persona que se imparti6 la capacitacion. 45 | minutos cada 1 Meses 2 veces 1,50 hrs/mes | 0,000119546 1,08% S 1.244,09 | $ 13,39 VAC
CONTABILIDAD
N.- Actividad M Duracién |~ Intervalo ~ Escala ~| Volumer ~ Carga |~ FTE ~ % CU mensuz " | CT mensua ~ Tipo ~ Total carga 10,9 hrs/mes
1 Revisa y clasifica la documentacion para la contabilidad. 180| minutos cada 1 Meses 1 veces 3,00 hrs/mes | 0,000119546 2,15% S 451,29 | $ 9,71 VAN Requiere 0,07 personas
2 Tiempo de Espera 120| minutos cada 1 Meses 1 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% S 451,29 | $ 6,47 NAV
3 Realiza los registros contables. 180| minutos cada 1 Meses 1 veces 3,00 hrs/mes | 0,000119546 2,15% S 45129 | S 9,71 VAC Escala Mensual
4 Revisa los registros contables. 60| minutos cada 1 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 451,29 | $ 3,24 VAC Horas 166,67
5 Realiza ajustes contables 60| minutos cada 1 Meses 1 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 451,29 | $ 3,24 VAC Dias 20,83
6 Realiza la Declaracién de Impuestos. 45| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,75 hrs/mes | 0,000119546 0,54% S 451,29 | $ 2,43 VAC Semanas 4,17
7 Emite el pago para la declaracién. 10| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,17 hrs/mes | 0,000119546 0,12% S 1.24409(S 1,49 VAC Meses 1,00
Afios 0,08
PAGOS
N.- Actividad M Duracién - Intervalo |~ Escala - | Volumer ~ Carga  ~ FTE - % CU mensuz ~ | CT mensug ~ Tipo | ~ Total carga 11,5 hrs/mes
Al Realiza la recepcion de la factura. 15| minutos cada 1 Meses 2 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 451,29 | $ 1,62 NAV Requiere 0,07 personas
A2 Verifica la informacion de la factura. 30[ minutos cada 1 Meses 3 veces 1,50 hrs/mes | 0,000119546 1,08% S 451,29 [ $ 4,86 VAN
A3 Verifica fondos bancarios. 45| minutos cada 1 Meses 4 veces 3,00 hrs/mes | 0,000119546 2,15% S 124409 S 26,77 NAV Escala Mensual
A4 Tiempo de espera 15| minutos cada 1 Meses 4 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% NAV Horas 166,67
A5 Emite cheque para pago. 30| minutos cada 1 Meses 5 veces 2,50 hrs/mes | 0,000119546 1,79% S 124409 S 22,31 VAC Dias 20,83
A6 Entrega cheque a proveedor. 30| minutos cada 1l Meses 6 veces 3,00 hrs/mes | 0,000119546 2,15% $ 451,29 | $ 9,71 VAC Semanas 4,17
Meses 1,00
Afios 0,08




MANTENIMIENTO HARDWARE Y SOFTWARE
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N.- Actividad Duracién ~ Intervalo  ~ Escala  “| Volumer ~ Carga - FTE - % CU mensuz | CT mensuc ~ Tipo Total carga 12,2 hrs/mes

Al Identifica las necesidades de mantenimiento. 45| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,75 hrs/mes | 0,000119546 0,54% S 1.244,09 | $ 6,69 VAN Requiere 0,07 personas

A2 Contacta al técnico de mantenimiento. 10| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,17 hrs/mes | 0,000119546 0,12% S 451,29 | S 0,54 NAV

A3 Tiempo de espera 120| minutos cada 1 Meses 1 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% NAV Escala Mensual

A4 Indica las falencias del equipo. 30| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 124409 | $ 4,46 VAC Horas 166,67

A5 Entrega el equipo al técnico. 15| minutos cada 1 Meses 1 veces 0,25 hrs/mes | 0,000119546 0,18% S 1.24409 | $ 2,23 NAV Dias 20,83

A6 Tiempo de espera 480| minutos cada 1 Meses 1 veces 8,00 hrs/mes | 0,000119546 5,74% NAV Semanas 4,17

A7 Recibe y realiza pruebas al equipo arreglado. 30[ minutos cada 1 Meses 1 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% S 1.24409 | $ 4,46 VAC Meses 1,00
Afos 0,08

ADQUISICION SUMINISTROS DE OFICINA

N.- Actividad Duracién | ~ Intervalo | ~ Escala Volumer ~ Carga |~ FTE ~ % CU | CT mensua ~ Tipo Total carga 6,5 hrs/mes

Al Revisa el inventario de suministros de oficina. 20 | minutos cadal Meses 2 veces 0,67 hrs/mes | 0,000119546 0,48% S 451,29 | $ 2,16 VAN Requiere 0,04 personas

A2 Realiza la lista de suministros de oficina faltantes. 15 | minutos cada 1 Meses 2 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% $ 451,29 | $ 1,62 VAC

A3 Tiempo de espera 30 | minutos cada 1l Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% NAV Escala Mensual

A4 Emite un cheque para compra de suministros de oficina. 5 | minutos cadal Meses 2 veces 0,17 hrs/mes | 0,000119546 0,12% S 1.244,09 | $ 1,49 NAV Horas 166,67

A5 Compra los suministros de oficina. 60 | minutos cada 1 Meses 2 veces 2,00 hrs/mes | 0,000119546 1,43% S 451,29 | $ 6,47 VAC Dias 20,83

A6 Emite el pago. 5 | minutos cada 1l Meses 2 veces 0,17 hrs/mes | 0,000119546 0,12% S 45129 | $ 0,54 NAV Semanas 4,17

A7 Archiva en inventario los suministros comprados. 15 | minutos cadal Meses 2 veces 0,50 hrs/mes [ 0,000119546 0,36% $ 451,29 | $ 1,62 NAV Meses 1,00

A8 Tiempo de espera 15 | minutos cada 1 Meses 2 veces 0,50 hrs/mes | 0,000119546 0,36% NAV Afios 0,08

A9 Reparte el material solicitado a las diferentes areas. 30 | minutos cadal Meses 2 veces 1,00 hrs/mes | 0,000119546 0,72% S 451,29 | $ 3,24 VAC
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ANEXO 4

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
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‘? A A A+A Marketing Consulting Edge

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
P01-01

PLANIFICACION

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1de 1

Entorno de la

Evalua la situacion en que se
encuentra la empresa

Gerente General

empresa

Ideas de Mejora

Evalua las oportunidades de
mejora.

Ideas de Mejora

Director de Cuentas

!

Genera un plan de mejora.

Proyectos

Director de Sistemas

!

Coordina los recursos para la
implementacién del plan.

Recuros humano,
financiamiento y
fechas definidas

Director Social Media

!

Elabora y definen un plan.

Plan definido

Director de Cuentas

Difunden el plan a
implementarse.

Gerente General

FIN
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
P02-01

COBROS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

PROCESO
INTERNO

Registro de Facturas

INICIO

Revisa vencimiento de fechas de
facturas emitidas.

Director de Cuentas

v

Comprueba los pagos en el
archivo.

Gerente General

¢Hay morosidad?

Sl

Elabora reporte de cobranzas.

FIN

Reporte de

Gerente General

Contacta al cliente con demora
en el pago.

Director de Cuentas

Negocia formas de pago

v

morosos

Minuta de la
reunién

Director de Cuentas
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
COBROS
P02-01
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 2
¢ Hay un acuerdo NO
en la negociacion?
Emite notificacién de morosidad
del cobro.
s Director de Cuentas
FIN
Pago Registra el pago.

=

Director de Cuentas

FIN
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A + A MARKETING
CONSULTING EDGE

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
502.00 | VENTAS
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1de 3
( INCIO )
Solicitud de Recibe la solicitud de servicios
CLIENTE servicios por parte del cliente.

\_/—\

Director de Cuentas

Concreta una cita con el cliente.

Director de Cuentas

Mantiene una reunién con el
Ejecutivo de Ventas.

Ejecutivo de Cuentas

¢El cliente es
nuevo?

S

y

Expone la presentacion
corporativa de la empresa y el
valor.

Presentacion
corporativa

Ejecutivo de Cuentas

®
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A + A MARKETING
CONSULTING EDGE

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P02-02

VENTAS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

Analiza el giro del negocio y las
necesidades del cliente.

Necesidades
establecidas

Ejecutivo de Cuentas

Define los productos a ofertar

Portafolio de
productos ofertado

Director de Cuentas

Elabora y envia una propuesta.

Propuesta

Gerente General

¢Aprueba la
propuesta?

Sl

i

vo—(<)

Concreta venta con el cliente.

Venta concretada

Gerente General
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A + A MARKETING
CONSULTING EDGE

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
P02-02

VENTAS

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

Ingresa los datos del cliente a la
base de datos.

Asistente Administrativa

Datos Cliente

Redacta y firma el contrato.

Contrato firmado

Director de Cuentas

Direcciona la venta a las dreas
involucradas

Notificacién cierre
negocio

\/\

PROCESO
INTERNO

Director de Cuentas

FIN
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
P03-01

DESARROLLO WEB

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

PROCESO

INTERNO

CLIENTE

Cierre del Negocio

INICIO

\/\

Requerimientos del|
Cliente

Recibe la notificacién del
proyecto.

Director de Sistemas

\/\

Establece los objetivos y metas
del proyecto web.

Minuta de
objetivos, metas

Director de Sistemas

v

Sugiere la mejor opcidn para la
estrategia web a desarrollar.

del proyecto

(Opciones sugeridag

Director de Sistemas

v

Opci6n
seleccionada por el

CLIENTE

CLIENTE

cliente

\/\

Requerimientos

Define las fases y actividades del
proyecto.

\/\

Fases establecidas|

Director de Sistemas

\/\

Define los milestone para el
proyecto.

\/\

Milestone

Director de Sistemas

v

Redacta y solicita firmar un
acuerdo de confidencialidad

Acuerdo de
Confidencialidad

Ejecutivo de cuentas

¢ Cliente acepta e
acuerdo?

NO FIN

CLIENTE
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‘Q A A A+A Marketing Consulting Edge

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
DESARROLLO WEB
P03-01
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1de 6
Afc_(;'erdQ ?3 g Elabora y envia la propuesta al
confidencialida cliente.
CLIENTE firmado
Director de Cuentas
acuerdo con la NO—P@
propuesta?
Sl
9 Crea y configura el dominio. Dominio
PROVEEDOR m Configurado
Desarrollador Web
- Crea y configura el hosting. Hosting
PROVEEDOR Configurado

\/—\

Desarrollador Web

Look&Feel 1
Disefia el look&feel del proyecto
web. Look&Feel 2
Disefiador
Look&Feel 3

\/\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P03-01

DESARROLLO WEB

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

CLIENTE

Envia al cliente las opciones de
look&feel para el proyecto.

Look&Feel

Director de Cuentas

Realiza un inventario de los
componentes que se van a
utilizar de acuerdo a los
requerimientos definidos.

Look&Feel
aprobado

Jefe Desarrollo Web

'

Configura, programa o crea los
componentes para el proyecto.

Inventario de
componentes

Desarrollador Web

:

Crea un prototipo inicial.

Maqueta proyecto

Desarrollador Web

:

Envia al cliente la maquetizacion
de la pagina web.

Maqueta proyecto

Director de Sistemas

¢ Aprueba cliente [a
magquetizacion?

NO

CLIENTE

CLIENTE
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
DESARROLLO WEB
P03-01
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 6
Realiza los ajustes al prototipo
inicial.
Desarrollador Web
Envia envia el prototipo Maquetizacion
corregido. corregida CLIENTE
Director de Sistemas
Maquetizacién [ @
CLIENTE aprobada v

\/\

T
v

Contenidos

T
v

Realiza la inclusion de
contenidos.

Desarrollador Web

.

Componentes

Imagenes

Realiza la inclusion de
componentes.

Contenidos
incliudos

Componentes
incluidos

Desarrollador Web

Realiza la inclusién de imégenes.

Iméagenes incluidas

Desarrollador Web

\/\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P03-01

DESARROLLO WEB

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

1)

Envia al cliente el producto final.

Producto Final CLIENTE

Director de Sistemas

I

Realiza la creacion de
documentos.

Desarrollador Web

I

Realiza pruebas de navegacion y
usabilidad.

\/\

Manual Técnico

\/\

Manual de
Ususario

\/\

Resultados Testing

Jefe Desarrollo Web

I

Realiza la preoptimizacion de
buscadores.

\/\

Buscadores

Desarrollador Web

I

Publica el Sitio Web.

preoptimizados

Desarrollador Web

I

Capacita al cliente.

Desarrollador Web

Manual Técnico

\/\

CLIENTE

Manual de Usuario

\/\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P03-01

DESARROLLO WEB

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

7

Entrega el Sitio Web al cliente.

Director de Sistemas

v
m CLIENTE

Emite la factura

CLIENTE

Factura

Asistente Administrativa

INICIO

COBROS
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
DESARROLLO MOVIL
P03-01
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 6
INICIO
. . Recibe la notificacién del
VENTAS Cierre del Negocio proyecto.
Director de Sistemas
Establece los objetivos y metas Minuta de
del proyecto web. objetivos, metas
del proyecto
Director de Sistemas
Sugiere la mejor opcidn para la X X
estrategia web a desarrollar. Estrategia Sugerida) CLIENTE
Director de Sistemas
_OPCién Define las fases y actividades del )
CLIENTE selecc1o_nada por el proyecto. Fases establecidas
cliente
Director de Sistemas
o Define los milestone para el .
CLIENTE Requerimientos proyecto. Milestone

\/\

Director de Sistemas

v

Redacta y solicita firmar un
acuerdo de confidencialidad

Acuerdo de
Confidencialidad

Ejecutivo de cuentas

¢ Cliente acepta e
acuerdo?
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
DESARROLLO MOVIL
P03-01
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1de 6
Acuerdo de Elabora y envia la propuesta al
confidencialidad cliente.
CLIENTE firmado
Director de Cuentas
acuerdo con la NO—P@
propuesta?
Sl
Selecciona al personal que se va Personal
a encargar del proyecto. Seleccionado
Director de Sistemas
Selecciona las herramientas Lista deﬁAnida de
tecnologicas herramientas
seleccionadas
Director de Sistemas
Requerimientos del Analiza los requerimientos del
CLIENTE proyecto cliente.

\/—\

efe Desarrollo Aplicaciones
Social Media
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P03-01 DESARROLLO MOVIL
Edicién No. 01 | Pag. Pagina-1 de 6
. Analiza el alcance y
CLIENTE Requerimientos requerimientos del proyecto.
\—/\ | Jefe Desarrollo Aplicaciones |
Soci j

Realiza un andlisis de las
herramientas elegidas para el
> proyecto.

Herramientas
seleccionadas

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

Delega las responsabilidades
para el personal encargado del
proyecto.

Jefe Desarrollo Aplicaciones

Delegacion de
responsabilidades

Socwﬁﬂa

Elabora soluciones para el
proyecto.

Posibles
Soluciones

Director de Sistemas

!

Define la estructura de la
aplicacion.

Estructura Definida

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

Disefia el look & feel del
proyecto.

Opciones de Look
& Feel

Disefiador
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V-
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
DESARROLLO MOVIL
P03-01
Edicién No. 01 | Pag. Pagina-1 de 6
Realiza una presentacion al ]
Presentacion ppt cliente del disefio de la M'nUta.qe la
lq aplicacion. reunion
Desarrollador de aplicaciones
o Implementa soluciones a los
CLIENTE Requerimientos N requerimientos.
Desarrollador de aplicaciones
o Implementa la estructura de la
Estructura definida > aplicacion.
Desarrollador de aplicaciones
Look & Feel Implementa de Look & Feel.
CLIENTE Seleccionado >

\/\

Animador Multimedia

Realiza la creacion de
documentos.

Desarrollador de aplicaciones

Manual técnico

Manual de Usuario
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
P03-01

DESARROLLO MOVIL

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

Manual técnico

Manual de Usuario

Realiza pruebas de
funcionamiento.

Resultados de

Jefe Desarrollo Aplicaciones

Social Media

Realiza pruebas de usabilidad.

testing

Informe de
usabilidad

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

Realiza pruebas de rendimiento.

Informe de
Rendimiento

Jefe Desarrollo Kp Icaciones

SOC%E

Expone el proyecto al cliente.

Proyecto Final

Desarrollador de aplicaciones

!

Realiza la instalacion de la
aplicacion.

Desarrollador de aplicaciones

!

Capacita al cliente para que
administre o gestione el
producto.

Desarrollador de aplicaciones

CLIENTE

Aplicacién Insalada
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P03-01

DESARROLLO MOVIL

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 6

7

Entrega la aplicacién movil al
cliente.

Director de Sistemas

Emite la factura

Asistente Administrativa

CLIENTE
Aplicacion Movil
CLIENTE
Factura
COBROS

INICIO




260

‘?“ A A A + A MARKETING LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
CONSULTING EDGE
CODIGO

P04-01 CONSULTORIA COMMUNITY MANAGMENT

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 2

( INncio )

. . Recibe la notificacion del
DIRECTOR DE Cierre del negocio proyecto.

\_/\

CUENTAS

Director Social Media

Realiza una entrevista al cliente a .
cerca de sus acciones en CM Minuta

Director Social Media

Analiza las acciones realizadas
por el cliente.

Director Social Media

Objetivos y
alcances
establecidos

Establece objetivos y alcances.

Director Social Media

®

. Realiza una propuesta de
CLIENTE Requerimientos estrategias desarrolladas.

\/—\

Propuesta
detallada

Director Social Media
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ELL

A + A MARKETING
CONSULTING EDGE

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
P04-01

CONSULTORIA COMMUNITY MANAGMENT

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

Acuerdo de
confidencialidad

P

Redacta y solicita firmar un
acuerdo de confidecialdad.

Acuerdo de
Confidencialidad

Director Social Media

¢ Cliente firma e
acuedo?

Sl

CLIENTE

firmado

Expone al cliente la propuesta.

Director Social Media

¢ Esta el cliente
conforme?

Emite la factura.

Asistente Administrativa

FIN

CLIENTE

COBROS
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CODIGO
P04-02

COMMUNITY MANAGMENT

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1de 3

DIRECTOR DE

CUENTAS

CLIENTE

CLIENTE

Cierre del negocio

( INncio )

\_/\

Recibe la notificacién del
proyecto.

Director Social Media

®

Requisitos

\_/\

Realiza una propuesta global y
detallada de la estrategia digital.

Propuesta
detallada

Director Social Media

Redacta y solicita firmar al cliente
un acuerdo de confidencialidad

Acuerdo de
confidencialidad

Ejecutivo de Cuentas

¢ Cliente acepta
acuerdo?

Acuerdo de
confidencialidad

firmado

\_/\

Expone al cliente la propuesta.

Director Social Media
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CODIGO
COMMUNITY MANAGMENT
P04-02
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 3
ZAprueba el cliente NO
la propuesta?
Sl
\ 4
Propuesta Crea y modifica el perfil de la
aprobada web.
Community Manager
A
Analiza, establece y empata la Audiencia
audiencia con el merado. categorizada
Community Manager
Crea y sube a la web el diagrama
del perfil. Artes digitales
Disefiador
A
Interactda con los usuarios en la Comentarios y
web. sugerencias del
target
Community Manager
Publica textos especificos
enviados o aprobados por el icaci
CLIENTE Textos Publicaciones

\/\

cliente.

Community Manager
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CODIGO
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COMMUNITY MANAGMENT

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

7

Mide el impacto del compromiso
del perfil en la web.

Informe estadistico
del impacto en la
web

Community Manager

!

Elabora y envia un informe de los
resultados obtenidos.

Community Manager

Emite la factura

Asistente administrativa

Informe resultados
Community
Managment CLIENTE
CLIENTE
Factura
COBROS

FIN
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P04-03

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 3

INICIO )

. . Recibe la notificacién del
DIRECTOR DE Cierre del negocio proyecto.

\/_\

CUENTAS

Director Social Media

Identifica los objetivos del
pautaje.

Director Social Media

®
Elabora propuestas para el

Requerimientos Pautaje.

\/_\

CLIENTE

Director Social Media

Redacta y solicita firmar el
acuerdo de confidecialidad.

Ejecutivo de Cuentas

¢ Cliente firma
acuerdo?
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CcODIGO
PAUTAJE EN REDES SOCIALES
P04-03
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 3
Configura los pardmetros en la Parametros
plataforma de pautaje. configurados
Director Social Media
Acuerdo de Envia al dliente | o definid
confidencialidad nvia al cliente la pauta definida.
CLIENTE firmado

\/_\

Gerente General

ZCliente aprueba Ia
pauta?

Publica el pautaje en la web.

Gerente General

Monitorea la pauta.

Community Manager
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PAUTAJE EN REDES SOCIALES

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

Realiza uninforme de los
resultados obtenidos.

Informe de
resultados de la
pauta

Community Manager

Envia el informe con los
resultados obtenidos.

Mail

Director de Cuentas

CLIENTE

Emite la factura.

Factura

Asistente Administrativo

FIN

COBROS
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CcODIGO
P05-01

CONTRATACION

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1de 3

Requerimiento del

PROCESO departamento

INICIO

INTERNO

Requisitos de la
vacate

Recibe la necesidad de contratar
personal.

Perfil de la vacante|

Gerente General

.

Determina y analiza el perfil de la
vacante.

Requerimientos de
la vacante

Gerente General

I

Lista de
postulantes

PROVEEDOR
WEB

Publica el aviso de empleo en la
web.

Aviso Publicado en
la web

Gerente General

Selecciona a los postulantes.

Director de Sistemas

I

Programa y realiza entrevistas a
los postulantes.

Calendario de
entrevistas

Director de Cuentas

.

Selecciona al postulante.

Candidato
Postulante

Director de Sistemas
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cODIGO
P05-01

CONTRATACION

Edicion No. 01

CANDIDATO
ELEGIDO

Aprobacion

Programa entrevista para el
postulante con la Gerencia
General.

Entrevista
Programada

Director de Sistemas

¢Aprueba Gerente
seleccién postulante?

Sl

y

Gerente

Copia cedula,
papelea de

Notifica contratacién al
postulante.

Gerente General

Solicita documentos a llenar la
ficha de personal

Asistente Administrativa

votacién

\/\

Copia de titulo y
cursos realizados

\/—\

Hoja de Vida

Completa la ficha de personal

Asistente Administrativa

\/—\

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

| Pag. Pagina-1 de 3
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cODIGO
P05-01

CONTRATACION

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

EMPLEADO
CONTRATADO

P0||"f_icaS, Obj?fiVOS Realiza la introduccién al nuevo
e informacion colaborador.
General

Director de Cuentas

Plantilla de contratof
personal

Redacta el contrato de trabajo.

Contrato redactado

Asistente Administrativa

Firma el contrato con el nuevo
trabajador.

\/\

Contrato redactado

Gerente General

Contrato firmado Legaliza el contrato.

\/\

\/\

Contrato

Mensajero

FIN

A

\/\

MINISTERIO DE
RELACIONES
LABORALES
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CcODIGO
P05-02

NOMINA

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

Novedades del
area

( INncio )

Recibe las novedades de némina
por parte de cada Director de
Area.

# Horas extra

Gerente General

.

Analiza y clasifica la informacion.

Director de Cuentas

.

Realiza el calculo de horas extra.

Horas extras
calculadas y
definidas

Asistente Administrativa

.

Genera némina.

Asistente Administrativa

v

Verifica coteja las variables de la
némina.

Informe final de
némina

Asistente Administrativa

.

Liquida la némina. (Realiza
depositos bancarios)

Comprobantes de
deposito

Gerente General
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Genera y Envia roles de pago a

Informe final de
colaboradores. Roles de pago

némina

Gerente General

FIN
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CcODIGO

CAPACITACION

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

CONTRATACION

( INncio )

Necesidad de
capacitacion.

\_/—\

Identifica las necesidades de
capacitacion.

Plantilla de
necesidades a
capacitar

Gerente General

v

Identifica los requerimientos de
la capacitacion.

Informe de
requerimientos
para capacitacion

Gerente General

Define los recursos, personal y
financiamiento.

Recursos, personal

y financiamiento
definido

Gerente General

Realiza un plan de capacitacion.

Plan de
capacitacion

Gerente General

Registra el plan de capacitacion
en el sistema.

Gerente General

Plan de

A 4

capacitacion

Ejecuta el plan de capacitacion.

Director de Sistemas
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CcODIGO

CAPACITACION

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

Evalda a la persona que se
impartio la capacitacion.

Resultados de la
capacitacion

Director de Sistemas

¢ Se requiere
reforzar la
apacitacion?

NO

FIN
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cODIGO
P06-01

CONTABILIDAD Y GESTION TRIBUTARIA

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 1

PROCESO
INTERNO

INICIO

Revisa y clasifica la
documentacion para la
contabilidad.

Documentacién
contable

Asistente Administrativa

® ¢

Realiza los registros contables.

Registros contables|

\/\

Asistente Administrativa

.

Revisa los registros contables.

Asistente Administrativa

¢ Hay que realizal
alguna correccién2

—®

Realiza la Declaracion de
Impuestos.

Declaracion

Asistente Administrativa

v

Emite el pago para la
declaracion.

Pago

Gerente General

FIN
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CODIGO
P06-02 PAGOS
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 2
Inicio
\ 4
Realiza la recepcién de la
PROVEEDOR Facture > factura.

\/\

Asistente Administrativa

Verifica la informacion de la
factura.

Asistente Administrativa

¢ Esté correcta la

Z
(]

informacién?

Verifica fondos bancarios.

Sistema Bancario

Envia la factura al proveedor
para que la corrija.

Asistente Administrativa

Gerente General

¢ Se cuenta con

FIN

uficiente liquidez2

N 1

Se solicita aportaciones a los
socios para solventar la cuenta
bancaria.

Gerente General
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CODIGO
P06-02

PAGOS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

7

Emite cheque para pago.

Cheque

Gerente General

Entrega cheque a proveedor.

Ch
eque > PROVEEDOR

Mensajero

Fin
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CcODIGO
P07-01

MANTENIMIENTO HARDWARE Y SOFTWARE

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1de 1

Datos proveedor de
mantenimiento

INICIO

Identifica las necesidades de
mantenimiento.

Lista de
desperfectos

Director de Sistemas

)

técnico

Contacta al técnico de
mantenimiento.

Mensajero

!

Indica las falencias del equipo.

Director de Sistemas

v

Entrega el equipo al técnico.

Comprobante de
entrega

Director de Sistemas

v

Realiza el mantenimiento
correctivo del equipo

Técnico

v

Recibe y realiza pruebas al
equipo arreglado.

Director de Sistemas

FIN
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P08-01 COMPRA SUMINISTROS DE OFICINA

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 2

( INncio )

Requerimiento
PROCESO Suministros de Recibe el requerimiento de
INTERNO Oficina suministros de oficina.

Asistente administrativa

Realiza una lista del material
existente en la compaiiia

Lista del material
existente

Asistente Administrativa

¢Hay los
suministros
requeridos?

NO

v

Realiza una lista del material
faltante

Lista de material
faltante

Asistente administrativa

Emite un cheque para la compra
de suministros de oficina Cheque

Gerente General
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PROVEEDOR Lista de materiales Compra los suministros de oficna
\_/\
Mensajero
Emite el pago Factura Archivo
\/\

Mensajero

Archiva y realiza un inventario |nV§ﬂtari0
del material comprado. actualizado de
suministros

Asistente administrativo

Entrega los suministros de oficina .
a las areas solicitantes. Materiales AREA

SOLICITANTE

Asistente Administra

FIN
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Edicion No. 01 | Pag. 1de 9

1. PROPOSITO

Definir las estrategias de negocios mediante un estudio econémico, social, financiero y de

mercado minucioso para la obtencion de resultados favorables.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Director Ejecutivo: encargado de maxima autoridad de lagestiony

direccién administrativa en una organizacion o institucion.

e Directriz se dice de aquello que marca las condiciones en que se genera algo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

GERENTE GENERAL GERENTE GENERAL

Fecha: Fecha:



http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Condici%C3%B3n_(l%C3%B3gica)
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P01-01

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 9

Estrategia empresarial: busqueda deliberada de un plan de accion que desarrolle
la ventaja competitiva de una empresa y la acentue, de forma que esta logre crecer
y expandir su mercado reduciendo la competencia.

Plan estratégico: documentoen el que los responsables de una organizacion
reflejan cual seré la estrategia a seguir por su compafiia en el medio plazo.
Planificacién estratégica: proceso de desarrollo e implementacion de planes para
alcanzar propositos u objetivos. La planificacion estratégica se aplica sobre todo en

los asuntos militares y en actividades de negocios.

5. POLITICAS

Deberan estar presentes los tres socios de la compafiia y el Director de Cuentas para
la realizacién de ideas de mejora.

Toda idea de mejora deberéa ser estudiada y documentada.

Se deberé realizar un estudio de mercado, financiero, economico y social para
tomar la decision de implementar una estrategia de negocio.

El plan de negocios deberd ser monitoreado para verificar el cumplimiento del
mismao.

La politica de calidad debera modificarse segun las necesidades surgidas en la
reunion.

Los objetivos planteados deberan ser difundidos por toda la organizacion.



http://es.wikipedia.org/wiki/Documento
http://es.wikipedia.org/wiki/Compa%C3%B1%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

Edicion

No. 01

Pag. 3de 9

los objetivos y politica de calidad por parte de los colaboradores.

El Representante de la Direccion sera el encargado de verificar el conocimiento de

e La base de datos de indicadores de gestion serd alimentada por el duefio del

proceso.

e Todo objetivo debera tener su respectiva planeacion y seguimiento.

e EI Asistente Administrativo sera el encargado de confirmar la participacion del

personal Ilamado a la reunion del pertinente proceso.

INDICADORES

Nombre % de cumplimiento de objetivos
., Arroja el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos en la
Descripcion o
organizacion.
, . . Limite | Limite |Responsable|Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . . P ., P .
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Objetivos
cumplidos/Total ) . Gerente Gerente
p' ] Trimestral | Positivo| 90% 100%
objetivos General General
planificados)*100
Nombre Estrategias efectivas implementadas
. Indica el nivel de efectividad de las estrategias implementadas en la
Descripcion o
organizacion.
) ) Limite | Limite | Responsabl | Responsabl
, Frecuenci | Sentid ) ) P P
Férmula a o Inferio | Superio e de e de
r r Medicion Analisis
(Resultados
exitosos . Positiv Gerente Gerente
) Trimestral 90% 100%
obtenidos/resultado 0 0 0 General General
S
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programados)*100 | | | | | |
7. DOCUMENTOQOS
Cadigo Nombre
D01-01 Manual Procedimientos
D01-02 Plan de Negocios
D01-03 Estados Financieros

8. REGISTROS

Cadigo Nombre

RO1-01 Indicadores de Gestion

RO1-02 Despliegue de tareas y responsables

R01-03 Registro de cambios en la Politica de Calidad
R01-04 Registro de cambios en las Estrategias de Negocio
R01-05 Registro de cambios en los Objetivos

R01-06 Planeacion y Cumplimiento de Objetivos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

P01-01
Edicién No. 01 Pag.5de 9
INICIO
Genera ideas para mejora. Ideas de Mejora
Director de Cuentas
Evalda las ideas planteadas. Evaluacion ideas
de mejora
Gerente General
¢El andlisis es NO INICIO
favorable?
Sl
¢ Requiere un pla NO INICIO
de negocio?
Sl
Evaluacién ideas Realiza el Plan de Negocio. Plan de Negocios CONTROL DE
de mejora DOCUMENTOS
Y REGISTROS

Director de Cuentas

Realiza el analisis de Mercado.

\/_\

Andlisis de
Mercado

Director de Cuentas
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JAndlisis de
qercado favorable

Realiza el analisis técnico. Andlisis técnico

Director de Sistemas

¢ Andlisis técnico
favorable?

Andlisis
administrativo

Realiza el analisis administrativo.

Gerente General

¢SAndlisis
administrativo
favorable?

Realiza el analisis econémico. Andlisis econémico

Director Social Media
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¢SAndlisis
econémico
favorable?

NO INICIO

Realiza el analisis financiero.

Analisis Financiero

Gerente General

ZAndlisis financiero
favorabel?

INICIO

Realiza el analisis social.

Andlisis social

Director de Cuentas

¢Andlisis social
favorable?

NO INICIO

S
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Plan de negocios

Realiza el plan de negocios.

Plan de negocios

Director de Cuentas

Plan de negocios

EvalUa estrategias y data del plan

de negocios.

Plan de negocios

Gerente General

¢ Plan de negocio
favorable?

evaluado

Realiza formas de
financiamiento.

evaluado

NO INICIO

Financiamiento

Gerente General

ZExisten formas

INICIO

financiamiento? NO
Sl
[
n favorables
formas de NO
{nanciamientg
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Realiza el analisis final. Analisis Final
Gerente General
¢Aprueba el NO
andlisis final?
S|
Realiza el presupuesto para el Presupuesto plan CONTROL DE
plan negocio. de negocios DOCUMENTOS
\/_\ Y REGISTROS
Gerente General
4
Plan de negoio Ejecuta el plan de negocio. Ejecucion plan de
' > negocio
Director de Cuentas
Gestiona y controla el plan de Gestion y control CONTROL DE

negocio.

plan de negoico » | DOCUMENTOS

Representante de la Direccion

FIN

Y REGISTROS

\/\
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1. PROPOSITO

Tomar acciones correctas y oportunas por medio de un estudio minucioso de la data del

Sistema de Gestion por Procesos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Representante de la Direccion de A+A Marketing

Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.
e Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
e Sistema De Gestion De La Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacioén con respecto a la calidad.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Representante de la Direccion Representante de la Direccion

Fecha: Fecha:
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e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

e Alta Direccion: persona o grupo de personas que controlan y dirigen el mas alto

nivel de la organizacion.

e Reuvisién: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion, y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

5. POLITICAS

e En la convocatoria, efectuada por el gerente o la persona designada por él, deben

encontrarse los datos técnicos necesarios para que se lleve a cabo la Revision por la

Direccion, es decir; fecha, hora, lugar, relacion de participantes y asuntos a tratar.

e EI primer paso es reunir informacion de entrada para dicha revision, que como

minimo sera la siguiente:

(0]

(0]

Resultados de auditorias (internas y/o externas).

Retroalimentacion del cliente

Desemperio de los procesos y conformidad del producto.

Estado de las acciones correctivas y preventivas (abiertas y
cerradas).

Acciones de seguimiento de Revisiones por la Direccion previas.
Cambios que podrian afectar al SGC.

Recomendaciones para la mejora.
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Una vez extraida toda la informacion posible, se analiza teniendo en cuenta los
objetivos y la politica de la organizacion, en busca de acciones correctivas y/o
preventivas y de oportunidades para la mejora del desempefio.

Los resultados obtenidos pueden emplearse como elementos de entrada para
nuevas estrategias o iniciativas de la organizacion.

El analisis realizado en la fase anterior puede concretarse en: observaciones,
modificaciones y/o objetivos para el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como
comentarios generales sobre la evolucién del mismo.

Las conclusiones alcanzadas pueden dar lugar a acciones dirigidas a la mejora de la
organizacion, en funcién de los recursos disponibles. Si esto ocurre, la alta
direccion es la encargada de aprobarlas para su implementacion, previa
consideracién de su viabilidad.

Durante la puesta en marcha de las acciones, se llevara a cabo un seguimiento de

su adecuacion.

6. INDICADORES
Nombre % de Decisiones implementadas
. Arroja el porcentaje de decisiones implementadas del total de decisiones
Descripcion _ . .
generadas en la Revision por la Direccién.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr nci nti ) )
ormuia ecuencia | Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
# decisiones
ir(n lementadas Representante | Representante
plemen Trimestral |Positivo| 90% 100% de la de la
/# decisiones Direccion Direccion
generadas)*100
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Nombre % de la eficacia de las Decisiones
- Indica la eficacia de las decisiones implementadas en la Revision por la
Descripcion . .
Direccion.
Limite .
Férmula Frecuencia | Sentido | Inferio L|m|'_[e Respon§a_b’le de Respon,sr?\t?le
) Superior Medicion de Analisis
(# decisiones
efectivas / # Representante Representant
decisiones Trimestral | Positivo | 90% 100% presentant edela
. de la Direccién . .,
implementadas) Direccion
* 100
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01-01 Manual de Procedimientos
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
RO1-15 Registro de la Revision por la Direccion
R0O1-16 Resultados de Auditorias Internas
R0O1-17 Indicadores de Gestion
RO1-18 Reporte Satisfaccion al Cliente
R0O1-19 Conformidad del Servicio
R01-20 Politica de Calidad

9. FLUJOGRAMA
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(- INniclo )
CONTROL DE Estructura
DOCUMENTOS Y| [»| Documental
REGISTROS o
Relne toda la informacién .
AUDITORIA Resultados de necesaria para realizar la Informac_:oz SG
itori Revisién por la Direccién. > recopilada
INTERNAS > Auditorias p
Y Representante de la Direccién
REVISIONPOR | | '"d'éaeds‘t)ir;f de
LA DIRECCION
Rgporte_ ,de Programa la Junta por la Revisién
POST VENTA N Satlsfgcmon al por la Direccién. Junta Programada
Cliente
Representante de la Direccion
AUDITORIA | | | Confgmgi? del
INTERNA
. Iniciativas de
PLANEACION I-» Mejora Continua Difunde el programa de la Junta
ESTRATEGICA \/\ de la Revisién por la Direccion.
REVISION POR R Politica de Calidad Representante de la Direcciéon
LA DIRECCION

Minuta

Gerente General

Realiza la toma de decisiones

Acta Toma de

Gerente General

Decisiones
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z,Estan todos los NO
ocios de acuerdo?2
Sl
\
Documenta los resultados de la Resu!ta}glos por la CONTROL DE
Revisidn por la Direccién. Revision por la DOCUMENTOS
Direccién
\/\ Y REGISTROS
Representante de la Direccion
) Elabora y distribuye la minuta de
Minuta

la Revisién por la Direccién.

Representante de la Direccién

Planea la ejecucién de acciones.

Plan de Ejecucién

Gerente General

Realiza seguimiento a las
acciones realizadas.

Informe

Representante de la Direccién

©
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Evaluar el impacto de las
acciones en el Sistema de Informe del Impacto CONTROL DE

Gestidn por Procesos. en el SG » | DOCUMENTOS

N Y REGISTROS

Representante de la Direccion

¢Requiere acciones

correctivas?

D

N|
4
. Implementacién
ACCIOUGS Implementa acciones correctivas. Acciones ACCIONES
Correctivas ” Correctivas CORRECTIVAS
Gerente General

FIN
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1. PROPOSITO

Definir las estrategias comerciales que se implementaran para la obtencién de resultados

favorables para la compafiia mediante el andlisis de los requerimientos de cliente interno y

externo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el area comercial de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Fidelizacién: fendmeno por el que un publico determinado permanece fiel a la

compra de un producto concreto de una marca concreta, de una forma continua o

periddica.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Director de Cuentas Director de Cuentas
Fecha: Fecha:



http://es.wikipedia.org/wiki/Fidelidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Marca_(econom%C3%ADa)
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Mercado: estd formado por todos los consumidores o compradores actuales y
potenciales de un determinado producto.

Planificacibn Comercial: es uno de los pilares basicos sobre los que se va a
sostener el Plan de Empresa, la planificacion comercial es una parte de la
planificacion estratégica de la empresa, que tiene la finalidad de desarrollar los
programas de accion para alcanzar los objetivos de marketing de la empresa.
Planificar: proceso metodico disefiado para obtener un objetivo determinado.
Segmentacion de Mercado: proceso de dividir, como su palabra lo dice de
segmentar un mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan
caracteristicas y necesidades semejantes. Esto no esta arbitrariamente impuesto sino
que se deriva del reconocimiento de que el total de mercado estd hecho de

subgrupos llamados segmentos.

5. POLITICAS

Una vez definido el Plan de Negocio todo el personal de la empresa se reunira para
realizar el Plan Comercial.

Se debera realizar un estudio y andlisis de la capacidad de produccion del
Departamento de Desarrollo Tecnoldgico y del Departamento de Social Media.

Se debera realizar un estudio y analisis del comportamiento histérico de entrega de
productos y servicios (nivel de cumplimiento).

El Director Comercial debera monitorear el cumplimiento del Plan Comercial.



http://es.wikipedia.org/wiki/Consumidor_final
http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado_(Marketing)
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e Debera realizarse una clasificacion star del portafolio de productos de la compaiiia.

e Se deberan definir los combos que se pueden ofertar en las negociaciones.

e Se realizara un andlisis de los costos por producto y servicio para estudiar los

margenes de utilidad.

e Se proyectara una agenda con los clientes actuales y posibles clientes en el afio.

6. INDICADORES
Nombre % Cumplimiento del Plan Comercial
Descripcion | Indica el nivel de cumplimiento del Plan Comercial propuesto.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr n nt . ) o -
ormufa ecuencia, Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Anélisis
(#Actividades
ejecutadas / # . .
L . . Asistente Director de
Actividades | Trimestral |Positivo| 90% 100% . .
Administrativo Cuentas
propuestas)*
100
Nombre Estrategias comerciales efectivas implementadas
Descripcion | Arroja la efectividad de las estratégicas comerciales implementadas.
Formula Frecuencia | Sentido L|m|.te L|m|'Fe Respon§a.blle Respon,sgb.le
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Objetivo Real/ . .
.. . .\ Asistente Director de
Objetivo Trimestral |Positivo| 90% 100% Administrativo|  Cuentas
Meta)*100
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7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01-01 Manual de Procedimientos
D01-10 Plan de Negocios
D01-11 Plan Comercial

8. REGISTROS

Cadigo Nombre
R01-08 Despliegue de Tareas y Responsables
R01-03 Plan de Negocios

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION

Objetivos

( INICIO )

ESTRATEGICA

DESARROLLO
WEB

DESARROLLO
MOVIL

w

PAUTAJE EN

Capacidad y carga

Realiza un estudio de los
objetivos de la empresa

Necesidades
departamento

Director de Cuentas

REDES
SOCIALES

COMMUNITY
MANAGMENT

CONSULTORIA
COMMUNITY —
MANAGMENT

de trabajo

w

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Estudio de
mercado

Realiza un estudio de la
capacidad y carga de trabajo de
las Unidades de Negocio.

Comercial

Carga y Capacidad
establecida

Director de Cuentas

Costos por

Define el target con que se va a
trabajar

Target de negocio
definida

Director de Cuentas

CONTABILIDAD

producto y servicio

w

Realiza un estudio de costos.

Informe costos
definidos por

Director de Cuentas

producto y servicio
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Realiza la matriz de productos.

Matriz de productos|

Director de Cuentas

Genera paquetes de productos y
servicios a ofertar.

y servicio estrella

Paquetes

Director de Cuentas

Genera el Plan Comercial

promocionales

Plan Comercial

Director de Cuentas

Monitorea el Plan Comercial

Representante de la Direccién

¢, Se detecta algu
hallazgo?

S

NO——

FIN

Levanta una No Conformidad

Representante de la Direccién

FIN

ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

No Conformidad
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1. PROPOSITO

Gestionar en el control de los documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad

mediante el monitoreo sistematico del proceso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Representante de la Direccion de A+A Marketing

Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Aprobacién: Confirmacion de que lo consignado en los documentos corresponde
con los procesos de Gestion que se realizan dentro de la organizacion y que se

encuentran en vigencia a partir de ese momento.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Representante de la Direccion Representante de la Direccion

Fecha: Fecha:
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Archivo central: unidad administrativa donde se aseguran los documentos
transferidos o trasladados por los distintos archivos de gestion de la entidad, y que
una vez finalizado su tramite siguen siendo vigentes y objeto de consulta para las
areas de la organizacion.

Archivo de gestion. Aquel en el que se retne la documentacion en tramite en
busca de solucion a los asuntos iniciados, sometida a continua utilizacion y
consulta administrativa por las mismas oficinas u otras que las soliciten.

Ciclo vital del documento: Etapas sucesivas por las que atraviesan los
documentos desde su produccion o recepcion en la oficina y su conservacion
temporal, hasta su eliminacion o integracion a un archivo permanente.

Copia controlada: Copia del documento original con registro de asignacion a un
proceso, por lo tanto, no se debe reproducir sin autorizacion, y siempre que cambia
la version debe ser actualizada.

Copia no controlada: Copia del documento original entregado con fines de
informacién, motivo por el cual no se actualiza a la persona que lo posea por
cambios de version.

Documento anulado: Documento que sale de circulacion sin ser remplazado.
Documento externo: son aquellos que provienen desde fuera de la organizacion y
son utilizados por los procesos. Como ejemplo: normas externas o reglamentacién
legal.

Documento obsoleto: Informacion y su medio de soporte que se encuentra

remplazado por una version actualizada.
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e Documento: Informacién y su medio de soporte (escrito, medios magnéticos,
Videos, Fotografias, etc.)

e Formato: Es un documento prestablecido impreso o digital, donde se registra
informacidn relacionada con una actividad o proceso y que facilita la recoleccion
de informacion clave.

e Gestion de documentos: Conjunto de actividades administrativas y técnicas,
tendientes al eficiente, eficaz y efectivo manejo y organizacion de la
documentacién producida y recibida por una entidad desde su origen hasta su
destino final, con el objeto de facilitar su consulta, conservacién y utilizacion.

e ldentificacién: Accion que permite reconocer los registros de calidad y
relacionarlos con el producto o la actividad involucrada o el procedimiento del
sistema de gestion de calidad.

e Informacion: Datos que poseen significado

e Lista Maestra de Documentos: Concepto que hace referencia al ciclo vital de los
documentos. Proceso integral de la formacion del archivo en su ciclo vital.
Produccion o recepcion, distribucion, consulta, retencion, almacenamiento,
preservacion y disposicion final.

e Procedimiento documentado: Procedimiento que se establece formalmente en un
medio reproducible fisico (papel) o magnético (CD).

e Procedimiento: Segun el numeral 3.4.5 de la Norma ISO 9000:2005 es la “forma
especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso”. La nota 1 del mismo

numeral indica que los procedimientos pueden estar documentados o no.
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e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Proteccion: Condiciones que permiten asegurar el buen estado de los registros.

e Recoleccidn: Accion de recopilar los registros desde los sitios donde se originan,
para su posterior clasificacion y almacenamiento.

e Registros: Son documentos que presentan resultados obtenidos 0 proporcionan
evidencia de actividades realizadas. Pueden ser formatos diligenciados, cartas,
memorandos, actas, contratos, listas de chequeo diligenciadas y otros. Los
registros obtenidos pueden conducir a determinar el nivel o status de los
indicadores de procesos, planes y procedimientos. Los registros pueden utilizarse
para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones
correctivas. Como proporcionan evidencia no pueden ser modificados.

e Revision: Actividad que consiste en verificar que el contenido de un documento
corresponde a lo que se hace y a la vez asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision para alcanzar los objetivos establecidos.

e Serie documental: conjunto de tipos documentales de estructura y contenidos
homogéneos, emanados de una misma oficina como consecuencia del ejercicio de
sus funciones especificas.

e Version: Sefala el nimero de veces que se han efectuado modificaciones al

documento. La primera versién corresponde al nimero uno.
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5. POLITICAS

El proceso de controlar un documento, incluird actividades definidas para
garantizar la adecuacion, revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad y
prevencion de obsolescencia en la documentacion del Sistema de Gestién por
Procesos de A+A Marketing Consulting Edge.

Todos los documentos correspondientes al Sistema de Gestion por Procesos, seran
identificados y elaborados por los duefios de procesos.

Todo documento correspondiente al Sistema de Gestidn de por Procesos, debera ser
revisado y posteriormente aprobado. Una vez aprobado el documento debe ser
incluido en la Lista Maestra de Documentos.

Una vez aprobado el documento, se distribuira a todas las personas implicadas en
el proceso para su divulgacion y cumplimiento.

Existira una copia de todos los documentos del Sistema de Gestion por Procesos,
gue el Representante de la Direccion mantendra actualizada en un archivo.

No se deberan tomar fotocopias ni duplicar los documentos del Sistema de Gestion
por Procesos sin la autorizacion del responsable del proceso.

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

Los documentos obsoletos seran archivados por el responsable del centro de

documentacion en la carpeta amarilla.
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6. INDICADORES
Nombre Nivel de conocimiento del control de documentos y registros
. Indica el nivel de conocimiento a cerca del control de documentos y
Descripcion . -
registros de los responsables de los centros de documentacion.
] . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula - Frecuencia| Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(NUmero de
documentos y
registros Representante | Representante
analizados / | Trimestral | Positivo| 80% 100% de la de la
Total de Direccion Direccion
documentos y
registros)*100

100

Nombre % Cumplimiento del control de documentos
., Arroja el nivel de cumplimiento del control de documentos y registros de
Descripcion <
los centros de documentacion
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . . P ., P i
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(# Documentos
y registros
encontrados/ #
documentos y
reqistros Representante | Representante
g . Trimestral |Positivo| 90% 100% de la de la
establecidos en . ., . .,
) Direccion Direccion
la Lista
Maestra de
Documentos)*
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7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre

P0O1-01 Manual de Procedimientos

P01-26 Manual Sistema Control de Documentos y Registros
8. REGISTROS

Cadigo Nombre

RO1-30 Lista Maestra de Documentos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INniCIO )

Identifica la necesidad
documental.

Representante de la Direccion

Documento

Edita el documento.

Documento
Borrador

Representante de la Direccion

Borrador

Revisa el borrador del
docuemento.

Documento
revisado

Gerente General

¢ Esta correcto e
documento?

Actualiza el documento en el
Sistema.

Documento
actualizado Sistema

Representante de la Direccion

Aprueba el documento en el
Sistema.

Aprobacion de
documento

Gerente General

®
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Actualiza la Lista Maestra de \,
Documentos.

Lista Maestra
vigente

Representante de la Direccion

Difunde el documento a los
centros de docuementacion.

Difusién
documental

Representante de la Direccion

Realiza un control de los centros
de documentacién. Muestreo

Representante de la Direccion

FIN
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1. PROPOSITO
Verificar el cumplimiento del Sistema de Gestion por Procesos implementado por A+A

Marketing Consulting Edge mediante auditorias internas trimestrales.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Representante de la Direccion de A+A Marketing
Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Accion correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una
no conformidad detectada u otra situacion indeseable

e Accidn preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una
no conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

e Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria.

e Auditado: organizacion, persona o area que es auditada.

e Auditor Lider: persona designada para dirigir una auditoria

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Representante de la Direccion Representante de la Direccion

Fecha: Fecha:
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e Auditor: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria

e Auditoria Interna: La auditoria interna es una herramienta de mejora continua
que trata de identificar puntos fuertes y areas de mejora del Sistema de Gestion de
Calidad del area y su grado de implantacion.

e auditoria.

e Competencia: atributos personales y aptitud demostrada para aplicar
conocimientosy habilidades.

e Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de
la auditoria.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito

e Evidencia de la Auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

e Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacién de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

e Plan de auditoria: descripcién de las actividades y de los detalles acordados de
una reunion con la alta direccion.

e Programa de auditoria: conjunto de una o méas auditorias planificadas para un

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
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5. POLITICAS

e EIl Representante de la Direccion debera realizar un programa de auditoria interna
anual.

e EI Representante de la Direccion debera realizar los programas ejecutivos de
auditoria interna tres semanas antes de iniciar la misma.

e Se debera confirmar el programa ejecutivo de auditoria interna.

e En caso de algun percance suscitado en la auditoria interna programada esta debera
ser programada lo mas pronto posible.

e Una vez finalizada la auditoria interna el Representante de la Direccion debera
calificar a los auditores internos que intervinieron en el proceso.

e Una vez finalizada la auditoria interna el Representante de la Direccion debera
realizar un informe de auditoria y debera comunicarselo a la Gerencia.

e Los auditores internos deberan realizar sus listas de verificacion una semana antes
de la ejecucion de la auditoria interna.

e El Representante de la Direccion debera revisar las listas de verificacion de los
auditores previamente de la auditoria interna.

e Al finalizar cada dia de auditoria interna los auditores internos deberan entregar sus
listas de verificacion al representante de la Direccion.

e Cuando un auditor interno alce una no conformidad éste deberd comunicar

inmediatamente el hallazgo al area auditada.
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Acciones Correctivas y Posibles Acciones Correctivas.

Cuando un auditor interno encuentre un hallazgo debera llenar el formato de

Una vez llenado el formato de Acciones Correctivas y Posibles Acciones

Correctivas el auditor interno debera entregarlo al Representante de la Direccién

para que éste lo apruebe o rechace.

6. INDICADORES
Nombre % procedimientos cumplidos
. Indica el nimero de procedimientos cumplidos auditados en la auditoria
Descripcion |.
interna.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P - P e
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(Procedimientos
cumplidos Representante
.\ Gerente
[Total Semestral | Positivo| 90% 100% de la
. L General
procedimientos) Direccion
*100
Nombre Calificacion de auditores
.., | Arroja la calificacion obtenida por los auditores internos que participaron
Descripcion o
en la auditoria interna.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula | Frecuencia | Sentido i . L s
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(Total
calificacion Representante
. .\ Gerente
obtenida / # de | Semestral |Positivo| 90% 100% de la
. ., General
auditores Direccion
internos)*100
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Nombre # Hallazgos encontrados
- Indica el numero de hallazgos encontrados en el proceso de auditoria
Descripcion .
interna.
Limite Limite Responsabl | Responsabl
Formula Frecuencia | Sentido | Inferio . e de e de
Superior .., e
r Medicion Analisis
Representan
(7 Hallazgos Semestral | Positivo | 90% 100% te de la Gerente
encontrados)*100 L General
Direccion
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
P01-19 Programa General de Auditoria Interna
P01-20 Programa Ejecutivo de Auditoria Interna
PO1-21 Manual de Procedimientos
P01-22 Perfil de Cargo

8. REGISTROS

Cédigo Nombre
R01-21 Lista de Verificacion

R01-22 Resumen de la Auditoria Interna
R01-23 Formato de Acciones Correctivas
RO1-24 Formato de Acciones Preventivas
R01-25 Certificado de Auditor Interno

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INnicio )

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Establece el Programa General

Plan de Negocios de Auditoria Interna.

Programa General
de Auditoria Intern

\/\

Representante de la Direccion

¢ Aprueba Gerente
General?

CONTRATACION
DE PERSONAL

Perfil de Cargo
Auditor Interno

Elige a los auditores internos.

Representante de la Direccion

Realiza el Programa Ejecutivo de
Auditoria Interna.

Representante de la Direccion

¢ Aprueba Gerente
General?

Comunica el Programa Ejecutivo
de Auditoria Interna.

Representante de la Direccién

\
©

NO INICIO

Auditores Internos
seleccionados

Programa Ejecutivo

| |de Auditoria Interna

=

[o;
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Realiza las Listas de Verificacién. Listas de
Verificacion
Auditor Interno
¢ Estan correctas? SI—)@
NO
Realiza las correcciones a la lista Li.s.ta d.e’ CONTROL DE
de Verificacion. Verificacion » | DOCUMENTOS
Corregida
Y REGISTROS
Auditor Interno
Q)
Informa a las dreas auditadas. 9
Representante de la Direccion
Listas de Ejecuta las auditorias Internas.
Verificacion
Representante de la Direccion
Recolecta listas de Verificacion Informacioén
llenas y hallazgos de la Auditoria Auditoria Interna CONTROL DE
Interna. recolectada » |DOCUMENTOS
o Y REGISTROS

Representante de la Direccion
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Realiza el Informe de Auditoria
Interna.

Informe de

Representante de la Direccién

Califica a los Auditores Internos.

Auditoria Interna

\/\

Calificacion de
Auditores Internos

Representante de la Direccién

Emite el Informe de Auditoria
Interna.

Representante de la Direccién

FIN

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS
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1. PROPOSITO
Implementar acciones correctivas y/o preventivas para eliminar eficazmente las causas de
No Conformidades y/o Posibles No Conformidades identificadas en A+A Marketing

Consulting Edge.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
El responsable del proceso es el Representante de la Direccion de A+A Marketing

Consulting Edge.

4. DEFINICIONES
e Accién Correctiva: Es la accion tomada para eliminar las causas de una no-
conformidad detectada u otra situacion indeseable.
e Accidn Preventiva: Accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una posible no-

conformidad.

e Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada, puede ser

realizada junto con una accion correctiva.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Representante de la Direccion Representante de la Direccion

Fecha: Fecha:
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e Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado, es importante diferenciar la expresion defecto de no conformidad por
sus connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad
legal de los productos, consecuentemente el termino “defecto” debe usarse con
extrema precaucion.

e Mejora Continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

e No conformidad: es el no cumplimiento de un requisito especificado, detectado
durante una revision o verificacion de los procesos o de sus productos.

e Posible No Conformidad: es el posible no cumplimiento de un requisito
especificado, detectado durante una revision o verificacion de los procesos o de sus
productos.

e Registro de los resultados de las acciones tomadas: Son los datos, cifras o
hechos que dan evidencia de los resultados obtenidos por la implementacion de las
acciones tomadas. Los resultados de las acciones tomadas se deben reflejar en el
mejoramiento de los indicadores de cada proceso.

e Servicio no conforme: aquel al que se le detecta el incumplimiento de un requisito
(previamente definido por cada proceso) antes, durante o después de la prestacion
del mismo. La identificacion de un servicio no conforme puede ocurrir por la

medicion de indicadores, las auditorias o las quejas y reclamos.

5. POLITICAS
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Cada vez que se emita una No Conformidad o una posible No Conformidad, se
realizard un andlisis de causas y posteriormente emitir la(s) accién (es) correctiva
(s) y preventiva (S) que corresponda (n).

Es responsabilidad del Representante de la Direccidn aplicar el proceso y promover
en el personal la implementacién y efectividad de las acciones correctivas y/o
preventivas necesarias para eliminar las causas de las no conformidades.

Es responsabilidad de todo el personal involucrado con el Sistema de
Administracion  por procesos, iniciar y solicitar las Acciones Correctivas y/o
Preventivas necesarias para eliminar las causas de una posible no conformidad o
una no conformidad existente y asi prevenir su recurrencia.

Las acciones correctivas y/o preventivas tomadas deberan ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas, con el objeto de eliminar las causas
de éstas y evitar su recurrencia.

Las acciones correctivas y/o preventivas se formularan para eliminar o prevenir no
conformidades de auditorias internas y externas y de los servicios no conformes.

Es responsabilidad del Representante de la Direccion registrar Control de No
Conformidades y Posibles No Conformidades cada una de las solicitudes
realizadas.

El representante de la Direccidn aprobard o rechazard la No Conformidad y/o la
Posible No Conformidad detectada.

Las No Conformidades y/o Posibles No Conformidades podran ser detectadas,

entre otras, a partir de las siguientes fuentes:




L

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P02-03

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Edicion No. 01

Pag. 4 de 8

0 Resultados de Auditorias Internas

o0 Analisis de Reclamos (quejas) de Clientes

o0 Detecciones hechas por el personal de la A+A Marketing Consulting Edge

0 Seguimiento de los Procesos

6. INDICADORES

Eficacia de las acciones preventivas/correctivas

preventivas-
correctivas
implementadas)

Nombre
Descripcion | Indica la eficacia de las acciones preventivas y/o correctivas ejecutadas.
. Limite | Limite
) Frecuenci . . .| Responsable | Responsable
Formula Sentido | Inferio | Superio L e
a r . de Medicion | de Analisis
(# acciones
preventivas-
correctivas
eficaces / # Positiv Representant | Representant
acciones Mensual o 90% 100% edela edela
Direccion Direccion

* 100
5 . . e
Nombre % de acciones correctivas/preventivas cerradas
Indica el nUmero de Acciones correctivas y/o preventivas cerradas para
Descripcion | tener un control de las No Conformidades o Posibles No Conformidades
abiertas.
. . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P L P s
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(# de acciones Representante | Representante
correctivas Mensual |Positivo| 0% 25% de la de la
cerradas/ # no Direccion Direccion
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conformidades
detectadas)*100
Nombre # de No Conformidades detectadas

Indica el namero de No Conformidades que se detectan en el transcurso

Descripcion . .
P de un determinado periodo.

Limite | Limite | Responsable | Responsable

Formula Frecuencia | Sentido . . - s
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis

# de No Representante | Representante
Conformidades | Mensual |Positivo 0 30 de la de la
detectadas Direccion Direccion

7. DOCUMENTOS

Cddigo Nombre

P0O1-01 Manual de Procedimientos

8. REGISTROS

Cddigo Nombre

R01-40 Control de No Conformidades

R01-41 Formato Acciones Correctivas

R01-42 Formato Acciones Preventivas

R01-43 Control de Posibles No Conformidades

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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. Listas de Verifica la conformidad del
AUDITORIA i i Sistema de Gestién de Calidad.
INTERNA Verificacién llenas
Representante de la Direccion
¢, Se detecta algu NO FIN
hallazgo?
Sl
|
AUDITORIA Hallazgo Levanta la No Conformidad. No Conformidad
INTERNA

Auditor Interno

Llena el formato de acciones Formato de
correctivas. ACC‘IOHES
Correctivas lleno

Formato Acciones
Correctivas

Auditor Interno

Notifica la No Conformidad al
Representante de la Direccion.

Auditor Interno

¢Aprueba la No
Conformidad?

=2

o— FIN

S|
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Delega al responsable de la No Delegado No
Conformidad. »| Conformidad
Representante de la Direccion
Analiza la causa de la No
Posibles Causas Confomirdad. Causa detectada
Delegado No Conformidad
G .
Q Acciones
Correctivas
Identifica las Acciones Dtc)gllj-ll\—/lc;\l?'gs
Inmediatas y Correctivas. Y REGISTROS
- Acciones
Delegado No Conformidad » Inmediatas

¢ Son aprobadas las
acciones correctivas?

aprobada

Implementa las acciones
correctivas.

Implementacion
accion correctiva

Delegado No Conformidad

Verifica la Implementacion de las
acciones correctivas.

Verificacion
Implementacion
accion correctiva

Representante de la Direccion
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ZSolucionada la
Conformidad?

Toma accién inmediata con las
falencias de la implementacion
de la Accidén Correctiva.

L Representante de la Direccion

Cierra de la No Conformidad. @

Representante de la Direccion

Ingresa al Sistema la No
Conformidad Cerrada.

No Conformidad
Cerrada

Representante de la Direccion

, ¥ . Indicador
Evalda la accién correctiva o
preventiva. CONTOL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS
Representante de la Direccion Informe efectividad
acciones tomadas

FIN
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1. PROPOSITO

Recuperar oportunamente los adeudos derivados de la venta de servicios otorgados por

A+A Marketing Consulting Edge, mediante un control sistemético de las fechas de

vencimiento.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el Area Comercial de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Cobranza: Realizar el cobro de la factura de clientes cuyo pago no es realizado a
tiempo.
e Letra de Cambio: titulo de crédito o de valor formal y completo que contiene una

orden incondicionada y abstracta de hacer pagar a su vencimiento al tomador o a su

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Cuentas Gerente General

Fecha: Fecha:
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orden una suma de dinero en un lugar determinado, vinculando solidariamente a

todos los que en ella intervienen.

e Moroso: persona fisica o juridica que esta legalmente reconocido como deudor , en
el ambito bancario espafiol se suele aplicar a partir del tercer recibo impagado.

e Pagaré: documento que contiene la promesa incondicional de una persona
denominada suscriptora, una suma determinada de dinero en un determinado plazo
de tiempo. Su nombre surge de la frase con que empieza la declaracion de
obligaciones: "debo y pagaré".

e Repactacion: establecer nuevas condiciones de pago, a fin que el deudor pueda
cumplir con su obligacion en términos diversos a los pactados en un principio; de
alli viene el prefijo “re” (otra vez), porque se trata de pactar una vez mas la formay

las condiciones en que se pagara el crédito.

5. POLITICAS

e Todos los dias de vencimiento los Ejecutivos deberan emitir Informe
General De Deudas.

e La cobranza se realizaré de acuerdo a la forma de pago que el Ejecutivo
de Ventas convino con el cliente es decir, en efectivo, al contado y a

crédito.



http://es.wikipedia.org/wiki/Dinero
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Responsabilidad_solidaria&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Deudor
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e Una vez emitido el Ejecutivo de Ventas debera distinguir los clientes
que pertenecen a su cartera, revisar y clasificarlos de acuerdo a las
siguientes categorias:

o Clientes con Repactacion,

o Clientes con Compromiso De Pago,

o0 Clientes Morosos Sin Intencion De Pago
0 Clientes Moroso A Revisar

0 Clientes Morosos A Cobranza Externa.

e EIl Ejecutivo de Ventas deberéa revisar cada cliente con repactacion, ver
si estdn cumpliendo de acuerdo al convenio establecido, si cumplen
debe mantenerlos en dicha condicion, de no cumplir debe llamarlos, de
no existir disponibilidad del cliente, debe enviarlo a cobranza externa.

e EIl Ejecutivo de Ventas debera revisar los clientes con compromiso de
pago, si no ha cumplido debe llamar al cliente, de no resolver la deuda,
debe enviarlo a cobranza externa.

e Las letras vencidas de los clientes sin intencion de pago deberan ser

enviadas directamente a cobranza externa.
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e Los clientes morosos que no estén incluidos en las categorias
anteriormente descritas deberan ser llamados usando para ello la
informacion de la cuenta corriente del cliente.

e Todas las semanas los Ejecutivos de Cuentas deberan entregar al
Director de Cuentas un informe semanal de su gestion de cobranza.

e Una vez revisada la cartera, los Ejecutivos de Ventas deberan enviar
via e-mail al Director de Cuentas con copia al Gerente General,
informes de letras a enviar a cobranza externa.

e El Director de Cuentas debera revisar que no existan otros convenios
que afecten dicha informacién y enviarla al Bufet de Abogados para

proceder a la cobranza externa.

6. INDICADORES

Nombre % Repactaciones

Indica el porcentaje de repactaciones realizadas por los agentes de ventas

Descripcion . .
P en un periodo determinado.

Limite | Limite | Responsable | Responsable

Formula Frecuencia | Sentido . . o s
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

(#

repactaciones . Asistente Gerente
. Mensual |Positivo| 50% 30% . .

realizadas / # ° ° | Administrativo|  General

cobranzas)*100
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Nombre |Pendientes por Facturar
Descripcion | Indica el nmero de proyectos pendientes por facturar
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula | Frecuencia | Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Total
Pedidos
Pendientes .
por Facturar / | Mensual |Positivo| 80% 100% As_|s_tente_ Gerente
i Administrativo General
Total Pedidos
Facturados)*
100
7. DOCUMENTOQOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos
P01-34 Convenios
P01-35 Contratos
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
RO1-40 Informe Semana de la Gestion de Cobros
RO1-41 Informe de Cobranza Externa
RO1-41 Informe General de Deudas
RO1-42 Letras de Cambio
R01-43 Facturas
RO1-44 Reporte de Saldos
RO1-45 Repactaciones
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

VENTAS

Copia Factura

\_/—\

CLIENTE

Determina las fechas de cobroy
los registra.

Cronograma de
Cobros

Ejecutivo de Cuentas

Elabora la gestion de cobros a
realizar y lo remite al Director de
Cuentas.

Informe gestién de

Ejecutivo de Cuentas

¢Se aprueba la
gestion de cobros2

Emite la notificacion de cobro.

cobros

FIN

Notificacion cobro

Ejecutivo de Cuentas

Comprueba los pagos en la
cuenta bancaria.

Director de Cuentas

®

\_/_\

Pagos confirmados

CLIENTE
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¢Hay morosidad?

Emite el comprobante de pago.

Asistente Administrativo

Notifica al cliente la morosidad.

FIN

Notificacion
Morosidad >

Ejecutivo de Cuentas

Reune con el cliente y negocia las
formas o plazos de pago.

\/\

Formas y Plazos
reestablecidos

Director de Cuentas

¢Sellegaaun
acuerdo?

T

CLIENTE

Verifica el pago y emite el
comprobante de pago.

Emite notificacién de morosidad
del cobro.

Ejecutivo de Cuentas

Asistente Administrativo

FIN

FIN

CLIENTE
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1.

PROPOSITO

Cumplir con los objetivos de ventas propuestos mediante el cumplimiento del Plan

Comercial que se desarrollara segun los requerimientos del cliente externo e interno.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el area comercial de A+A Marketing Consulting Edge.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Confidencialidad: propiedad de la informacion, por la que se garantiza que esta
accesible unicamente a personal autorizado a acceder a dicha informacion.

e Cotizacion: Aquel documento o informacion que el departamento de compras usa
en una negociacion. Es un documento informativo que no genera registro contable.
Cotizacion son la accion y efecto de cotizar.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Director de Cuentas Director de Cuentas
Fecha: Fecha:



http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Negociaci%C3%B3n
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Negociacion: esfuerzo de interaccion que se realiza a fin de generar beneficios.

5. POLITICAS

Si el cliente solicita una muestra de algun servicio o producto debera de firmar un
acuerdo de confidencialidad.

El plazo del crédito seré de treinta dias de plazo sin intereses.

Los requisitos que los clientes deberan presentar para optar a un crédito son: copia
de la cédula, o en su defecto numero RUC y razon social, breve informe sobre la
situacion economica actual de la empresa, solicitud y dos referencias comerciales y
personales, un listado en el que estipula todos los servicios que esta aplicando a
crédito.

El pago del crédito se realizara en dos abonos. EI 50 % al momento de la
transaccion de venta a credito y el restante 50 % antes de finalizado los treinta dias
calendario, contados a partir del dia en que concedio el crédito.

El monto del crédito no deberd sobrepasar los $1000 doélares, para montos
superiores es necesario la autorizacion del Gerente General.

Si el plazo del crédito del cliente se vence, este incurrird en mora y no podra
solicitar otro crédito hasta que halla cancelado el anterior.

Los recibos de cancelacién solo se emitiran cuando el cliente realice el pago

efectivo del tltimo abono del crédito.
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e Por cada cliente al que se le conceda crédito, se abrira un archivo con los datos de
la venta, los datos del cliente y la forma y plazos de pago. Este expediente quedara
bajo custodia del Director de Cuentas.

e Los agentes de Ventas deberan proporcionar la informacion correspondiente a los

clientes para optar a un crédito.

6. INDICADORES
Nombre |Promedio ventas—trabajador
Descripcion | Indica el promedio de ventas realizadas por cada Agente de Ventas.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia| Sentido . . P L, P e
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Ventas
eneradas / # . Asistente Director de
g Mensual | Positivo| 20% 35% . .
agentes de Administrativo Cuentas
cuenta)*100
Nombre Calidad de la Facturacion
N Monitorea el proceso de facturacion que lleva el Departamento de
Descripcion e
Comercializacion.
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P L P e
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(Facturas
Emitidas con . .
.. Asistent Director
Errores/ Total | Mensual |Positivo| 0% 10% S.S.e e' ector de
Administrativo Cuentas
de Facturas
Emitidas)*100
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7. DOCUMENTOQOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos

P01-31 Acuerdo de Confidencialidad

P01-32 Contrato

P01-33 Convenio

8. REGISTROS

Cadigo Nombre
RO1-35 Facturas
R0O1-36 Cotizaciones
R01-37 Base de Datos Clientes

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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(- INICcIO )

PLANIFICACION Plan comercial

Ejecuta el plan comercial.

Director de Cuentas

COMERCIAL
Solicitud de
CLIENTE servicios

\/\

Recibe la solicitud de servicios
por parte del cliente.

Director de Cuentas

Concreta una cita con el cliente.

Cita concretada

Director de Cuentas

Mantiene una reunién con el
Ejecutivo de Ventas.

Minuta

Ejecutivo de Cuentas

¢El cliente es
nuevo?

S|

'

Expone la presentacion
corporativa de la empresay el
valor.

vo—s(#)

Presentacion

corporativa

CLIENTE

Ejecutivo de Cuentas

\/_\
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Analiza el giro del negocio y las Necesidades
necesidades del cliente. establecidas
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1. PROPOSITO

Obtener el grado de satisfaccidn y detectar quejas o necesidades mediante un seguimiento

después de la finalizacion del proyecto y resolviéndolos inmediatamente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el Departamento de Comercializacién de A+A Marketing

Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Certificado de garantia: documento obligatorio que acompafia a todos los
productos/servicios concebidos para la venta, delimitando un periodo de tiempo en
el que la organizacion se hace cargo de todos los costes derivados de problemas

del bien adquirido por el cliente, salvo excepciones.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Cuentas Director de Cuentas

Fecha: Fecha:
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e Posventa: Plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o fabricante

garantiza asistencia, mantenimiento o reparacion de lo comprado.

5. POLITICAS

e En el caso de que se trate de una queja, se estudiard la reclamacion hecha por el
cliente.

e Si lo que se formula es una consulta, se recogeran los datos y, si es posible
resolverla directamente, se contestara al cliente en el menor tiempo posible; si no,
se realizaran los trdmites oportunos para poder hacerlo.

e En el caso del adiestramiento para el uso del producto/servicio se llevara a cabo la
formacion del cliente, con el fin de que esté preparado para el correcto consumo del
bien y pueda extraer de él el maximo beneficio posible.

e Por otro lado se desarrollaran servicios técnicos a productos, entre los que se
encuentran: instalacion, mantenimiento y reparacién, con el fin de conseguir un
producto apto para el uso a través de la conservacion y restauracion de sus
caracteristicas.

e Una vez concluido el Servicio Postventa, se registrara y archivara el caso atendido
ya que esta informacion se empleard para identificar oportunidades de mejora,
detectar no conformidades, realizar cambios en el producto/servicio, etc.

e Ante toda queja de un cliente se debera alzar uyna NO CONFORMIDAD.
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e EI Agente de Cuentas deberd dejar constancia en acta de la realizacion y

conformidad con el trabajo concluido

6. INDICADORES
Nombre % Satisfaccion del Cliente
.., |Identifica el grado de satisfaccion de un cliente después de brindarle el
Descripcion ..
producto o servicio ofertado.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula | Frecuencia | Sentido . . L s
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(Puntaje
obtenido en
las encuestas
de satisfaccion
/ puntaje . Asistente Director de
P . J Mensual | Positivo| 80% 100% . .
posible a Administrativo Cuentas
obtener en las
encientas de
Satisfaccion)*
100
Nombre |# Quejas o reclamos
.., |Arroja el nimero de quejas o reclamos de clientes obtenidos en un periodo
Descripcion e
especifico.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia | Sentido . . L s
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
# Quejas 0 . Asistente Director de
Quej Mensual | Positivo 0 5 . .
reclamos Administrativo Cuentas
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Nombre % Quejas o reclamos resueltos
.., | Arrojael porcentaje de quejas o reclamos resueltos de clientes obtenidos
Descripcion . e
en un periodo especifico.
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia| Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(# quejas 0
reclamos
resuel_tos | # Mensual | Positivo | 80% 100% As_ls_tente_ Director de
quejas o Administrativo Cuentas
reclamos
recibidos)*100
7. DOCUMENTOQOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos
P01-49 Certificado de Garantia

8. REGISTROS

Cadigo Nombre
RO1-50 Encuestas de Satisfaccion

RO1-51 Tabulacion encuestas de satisfaccion
RO1-52 Formato acciones correctivas

R01-53 Registro de consultas o reclamaciones.
RO1-54 Acta de la realizacion y conformidad

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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1. PROPOSITO

Desarrollar proyectos web segun los requerimientos del cliente brindandole resultados

Optimos y oportunos mediante el correcto analisis y cumplimiento de los requerimientos

establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable al Departamento de Desarrollo Tecnologico de A+A

Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Base de Datos: es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y
almacenados sistematicamente para su posterior uso. En este sentido, una biblioteca
puede considerarse una base de datos compuesta en su mayoria por documentos y
textos impresos en papel e indexados para su consulta. Actualmente, y debido al
desarrollo tecnolégico de campos como la informatica y la electrénica, la mayoria
de las bases de datos estan en formato digital (electrénico), que ofrece un amplio
rango de soluciones al problema de almacenar datos.
e CMS: Un sistema de gestion de contenidos (en inglés Content Management

System, abreviado CMS) es un programa que permite crear una estructura de
soporte (framework) para la creaciébn y administracion de contenidos,

principalmente en péginas web, por parte de los administradores, editores,

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Sistemas Director de Sistemas

Fecha: Fecha:
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participantes y demas roles. Consiste en una interfaz que controla una o varias
bases de datos donde se aloja el contenido del sitio web. El sistema permite
manejar de manera independiente el contenido y el disefio. Asi, es posible manejar
el contenido y darle en cualquier momento un disefio distinto al sitio web sin tener
que darle formato al contenido de nuevo, ademas de permitir la facil y controlada
publicacién en el sitio a varios editores. Un ejemplo clasico es el de editores que
cargan el contenido al sistema y otro de nivel superior (moderador o administrador)
gue permite que estos contenidos sean visibles a todo el publico.

e Direcciones IP: Una direccion IP es una etiqueta numérica que identifica, de
manera logica y jerarquica, a un interfaz (elemento de comunicacion/conexion) de
un dispositivo (habitualmente una computadora) dentro de una red que utilice el
protocolo IP (Internet Protocol). Los sitios de Internet que por su naturaleza
necesitan estar permanentemente conectados, generalmente tienen una direccion IP
fija (comdnmente, IP fija o IP estatica), esta, no cambia con el tiempo. Los
servidores de correo, DNS, FTP puablicos y servidores de paginas web
necesariamente deben contar con una direccion IP fija o estatica, ya que de esta
forma se permite su localizacion en la red.

e Dispositivos mdviles: aparatos de pequefio tamafio, con algunas capacidades de
procesamiento,  con conexion permanente 0  intermitente a  unared,
con memoria limitada, disefiados especificamente para una funcién, pero que
pueden llevar a cabo otras funciones més generales.

e Dominio de Internet: Red de identificacion asociada a un grupo de dispositivos o

equipos conectados a la red Internet. El propdsito principal de los nombres de



http://es.wikipedia.org/wiki/Conexi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_de_computadoras
http://es.wikipedia.org/wiki/Memoria_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Funci%C3%B3n_(programaci%C3%B3n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
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dominio en Internet y del sistema de nombres de dominio (DNS), es traducir las
direcciones IP de cada nodo activo en la red, a términos memorizables y faciles de
encontrar. Esta abstraccion hace posible que cualquier servicio (de red) pueda
moverse de un lugar geogréfico a otro en la red Internet, aun cuando el cambio
implique que tendré una direccion IP diferente.

e Dominio: conjunto de ordenadores conectados en una red que confian a uno de los
equipos de dicha red la administracion de los usuarios y los privilegios que cada
uno de los usuarios tiene en dicha red.

e Framework: Es una estructura conceptual y tecnoldgica de soporte definido,
normalmente con artefactos 0 modulos de software concretos, con base a la cual
otro proyecto de software puede ser mas facilmente organizado y desarrollado.
Tipicamente, puede incluir soporte de otros programas y herramientas, para asi
ayudar a desarrollar y unir los diferentes componentes de un proyecto.

e Hosting: servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para poder
almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido accesible via web.
Es una analogia de "hospedaje o alojamiento en hoteles o habitaciones™ donde uno
ocupa un lugar especifico, en este caso la analogia alojamiento web o alojamiento
de paginas web, se refiere al lugar que ocupa una pagina web, sitio web,
sistema, correo electrénico, archivos etc. eninterneto mas especificamente en
un servidor que por lo general hospeda varias aplicaciones o paginas web.

e Imagen digital: representacion bidimensional de una imagen a partir de una

matriz numerica, frecuentemente en binario (unos y ceros).



http://es.wikipedia.org/wiki/Ordenador
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Usuario_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Sitio_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Correo_electr%C3%B3nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Binario
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Navegador o navegador web : aplicacion que opera a través de Internet,
interpretando la informacion de archivos y sitios web para que podamos ser capaces
de leerla, (ya se encuentre ésta alojada en un servidor dentro de la World Wide
Web o en un servidor local).

Pagina web: nombre de un documento o informacion electronica adaptada para
laWorld Wide Weby que puede ser accedida mediante un navegador para
mostrarse en un monitor de computadora o dispositivo movil.

Servidor web o servidor HTTP: programa informatico que procesa una aplicacion
del lado del servidor realizando conexiones bidireccionales y/o unidireccionales
y asincronas con el cliente generando o cediendo una respuesta en cualquier
lenguaje o Aplicacion del lado del cliente.

Sitio web es una coleccion de paginas web relacionadas y comunes a un dominio
de Internet o subdominio en la World Wide Web en Internet.

World Wide Web (WWW) o Red informatica mundial: es un sistema de
distribucion de informacion basado en hipertexto o hipermedios enlazados y

accesibles a través de Internet.

5. POLITICAS

El cliente facilitarda a A+A Marketing Consulting Edge todo el material necesario
para desarrollo web, como son: Logos de las marcas a manejar, Manual Marca,
Textos corporativos, Brochures y/o material (en version digital), Fotos vy artes

corporativas, imagenes, contenidos y cualquier otra documentacion necesaria.



http://es.wikipedia.org/wiki/Aplicaci%C3%B3n_inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Documento
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Navegador_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Monitor_de_computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Dispositivo_m%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_(computaci%C3%B3n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_cliente
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http://es.wikipedia.org/wiki/Dominio_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Dominio_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Subdominio
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
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El cliente facilitara a A+A Marketing Consulting Edge de toda la infraestructura
(servidores, dominios, accesos, certificados de seguridad, etc.) necesaria para el
desarrollo web cumpliendo con los requerimientos establecidos por A+A
Marketing Consulting Edge.

El cliente deberd entregar a A+A Marketing Consulting Edge el 85% de los
contenidos para arrancar con el desarrollo web. Esto se refiere a textos, imagenes,
videos, audio y cualquier otro material a incluirse.

Es responsabilidad del cliente la entrega oportuna e inmediata de los contenidos a
incorporar dentro del sitio web, caso contrario los plazos de entrega se postergaran
El cliente deberd designar un ejecutivo para el intercambio de informacion y
resolucion de problemas detectados durante la ejecucion de los servicios en base a
las actividades definidas en el plan de trabajo.

El cliente debera guardar y proteger el acceso administrativo al dominio, servidor o
hosting y al gestor de contenidos.

El cliente debera planificar y definir los contenidos del Sitio con el ejecutivo de
cuenta asignado por A+A Consulting Edge.

El cliente deberd cumplir con los cronogramas de trabajo acordados con A+A
Consulting Edge.

El cliente debera cancelar en forma oportuna dentro de los plazos, y en los términos
establecidos, las facturas emitidas por A+A Consulting Edge, respecto al trabajo
reportado, asi como cumplir con los pagos requeridos para la ejecucion de los

servicios.
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El cliente deberd proveer informacion para la creacion de las interfaces a los

sistemas del desarrollo web.

El cliente debera entregar los textos editados y revisados en ortografia y sintaxis
listos para implementar en el desarrollo web.

A+A Marketing Consulting Edge deberd mantener conexidn y acceso a internet, a
efecto de poder tener acceso remoto al ambiente de Desarrollo y Produccion.

A+A Marketing Consulting Edge deberd proveer una persona capacitada para
brindar el servicio descrito en el punto inmediato anterior.

A+A Marketing Consulting Edge debera coordinar las actividades necesarias para
el normal desarrollo y puesta en produccion del desarrollo web segun el plan de
trabajo establecido.

A+A Marketing Consulting Edge deberd adquirir e instalar las licencias de los
paquetes a ser utilizados en la construccion del proyecto.

A+A Marketing Consulting Edge debera proveer el soporte técnico del desarrollo
web que el cliente requiera, y que se encuentre dentro del alcance, durante su
desarrollo y produccién.

A+A Marketing Consulting Edge debera cumplir a cabalidad con los tiempos de
entrega estipulados en el cronograma a partir de la entrega del material por parte de
el cliente.

Una vez terminado el desarrollo web, se brindard una capacitacion del sistema de

Administracion de contenidos para que el cliente pueda utilizarlo eficazmente.
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Se entregaran los elementos correspondientes de acuerdo a cada archivo (HTML,
imagenes, animaciones Flash y otros activos) en CD o DVD, ademas, de copiarse
directamente al servidor que alojaréa el desarrollo.

Para el cumplimiento de la labor encomendada por el cliente a A+A Consulting
Edge, se mantendra constante contacto entre las dos partes ya sea a través de
reuniones, llamadas telefonicas o intercambio de e-mails entre el ejecutivo
designado por el cliente y A+A Consulting Edge quienes determinaran el avance de
los objetivos en el tiempo estipulado.

Los Browsers soportados son Internet Explorer 7+, Mozilla Firefox 4+, Safari 4+,
Google Chrome 6+ y Opera 10+.

Incluye el soporte a dispositivos moviles cuyas versiones soporten la tecnologia
web aplicada en el desarrollo, es decir, el acceso a través de sistemas operativos
moviles: RIM (Blackberry), 10S (Ipod Touch, Iphone, Ipad), Android, Symbian y
otros, dependera de la compatibilidad de estos dispositivos con los Browsers antes
descritos.

Las licencias de software a ser usadas para la creacion del sitio seran de modalidad
Open Source en su mayoria.

En caso de requerir software con otro tipo de licencias, los detalles se especificaran
e incluiran en los archivos entregables. La compra o arrendamiento de esta clase de
software correra por parte del cliente.

Este servicio no incluye la provision de equipos como servidores, ruteadores o

proxys para el manejo de la infraestructura de la empresa.
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e No incluye el costo de fotografias, videos y desarrollo de logotipos a utilizar en el

desarrollo web.

e La plataforma sobre la cual se llevara a cabo el desarrollo web dependera de los

requerimientos del usuario, las alternativas podran ser las siguientes:

o CMS

6. INDICADORES

Joomla (version estable aplicable al desarrollo)

Wordpress (version estable aplicable al desarrollo)

Drupal (version estable aplicable al desarrollo)

Ninguno (desarrollo propio)

Nombre % Retrasos entrega Pag Web
N Indica el porcentaje de paginas web entregadas a destiempo en un
Descripcion . P . J Pag g P
periodo determinado.
. Limite | Limite Responsabl
] Frecuenci . . .| Responsable
Formula Sentido | Inferio | Superio L e de
a de Medicion L
r r Analisis
(# Pag web
entregadas / # . Asistente .
Positiv . . Director de
Pag web Mensual 0% 20% | Administrativ .
. 0 Sistemas
prometidas)*10 0
0
Nombre |Promedio Pag Web elaboradas por personas
.., | Arroja el promedio de paginas web que pueden ser desarrolladas por
Descripcion .
persona en el departamento de Desarrollo Tecnologico.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia| Sentido . . P L P s
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(# Pag web .. Asistente Director de
Mensual | Positivo 5 13 . . .
elaboradas/ # Administrativo |  Sistemas
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personas que
elaboraron las

Pag
Web)*100
Nombre Rentabilidad Desarrollo web
.., |Indica el margen de rentabilidad correspondiente a la produccion del
Descripcion
Desarrollo Web.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr n nt . . . -
ormuia ecuencia | Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos . .
. Asistent Director d
desarrollo Mensual | Positivo| 20% 40% s'ls'en e' 'Tec or e
Administrativo Sistemas
web / Total
Ventas)*100
Nombre | Contribucion Desarrollo Web
... | Indica el margen de contribucién correspondiente a la produccion del
Descripcion
Desarrollo Web.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
F I F Sentid . . . e
ormufa reciencia | sentido Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos . .
desarrollo Mensual | Positivo| 10% 20% As_ls_tente_ D'Tecmr de
Administrativo Sistemas
web / Margen
Total) *100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P0O1-01 Manual de Procedimientos
P01-60 Acta de Confidencialidad
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
R01-60 Orden de Trabajo
RO1-61 Notificacion Finalizacion Proyecto
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1. PROPOSITO

Desarrollar proyectos moviles segun los requerimientos del cliente brindadndole resultados

Optimos y oportunos mediante el correcto analisis y cumplimiento de los requerimientos

establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable al Departamento de Desarrollo Tecnologico de A+A

Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Direcciones IP: etiqueta numérica que identifica, de manera logica y jerarquica, a
un interfaz de un dispositivo dentro de una red que utilice el protocolo IP (Internet
Protocol). Los sitios de Internet que por su naturaleza necesitan estar
permanentemente conectados, generalmente tienen una direccion IP fija, esta, no
cambia con el tiempo. Los servidores de correo, DNS, FTP publicos y servidores de
paginas web necesariamente deben contar con una direccion IP fija o estatica, ya
que de esta forma se permite su localizacion en la red.
e Dispositivo movil de datos basico (Basic Data Mobile Device): dispositivos que

tienen una pantalla de mediano tamafio, (entre 120 x 120 y 240 x 240 pixeles),
menu o navegacion basada en iconos por medio de una «rueda» o cursor, y que

ofrecen correo electrénico, lista de direcciones, SMS, y un navegador web basico.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Sistemas Director de Sistemas

Fecha: Fecha:
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Un tipico ejemplo de este tipo de dispositivos son los BlackBerry y los teléfonos
inteligentes.

e Dispositivo movil de datos limitado (Limited Data Mobile Device): dispositivos
que tienen una pantalla pequefia, principalmente basada en pantalla de tipo texto
con servicios de datos generalmente limitados a SMS y acceso WAP. Un tipico
ejemplo de este tipo de dispositivos son los teléfonos maviles.

e Dispositivo movil de datos mejorado (Enhanced Data Mobile Device):
dispositivos que tienen pantallas de medianas a grandes (por encima de los 240 x
120 pixeles), navegacion de tipo stylus, y que ofrecen las mismas caracteristicas
que el dispositivo movil de datos basicos mas aplicaciones nativas como
aplicaciones de Microsoft Office Mobile (Word, Excel, PowerPoint) y aplicaciones
corporativas usuales, en version movil, como Sap, portales intranet, etc. Este tipo
de dispositivos incluyen los sistemas operativos como Windows Mobile 2003 o
version 5, como en las Pocket PC.

e Dispositivo mdvil: son aparatos de pequefio tamafio, con algunas capacidades de
procesamiento, con conexion permanente o intermitente a una red, con memoria
limitada, disefiados especificamente para una funcion, pero que pueden llevar a
cabo otras funciones mas generales.

e Dominio de Internet: Red de identificacion asociada a un grupo de dispositivos o
equipos conectados a la red Internet. El propdsito principal de los nombres de
dominio en Internet y del sistema de nombres de dominio (DNS), es traducir las
direcciones IP de cada nodo activo en la red, a términos memorizables y faciles de

encontrar. Esta abstraccion hace posible que cualquier servicio (de red) pueda



http://es.wikipedia.org/wiki/Internet

\\@- A A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: DESARROLLO MOVIL
P04-02

Edicion No. 01 |  Pag.3de16

moverse de un lugar geogréfico a otro en la red Internet, aun cuando el cambio
implique que tendra una direccion IP diferente.

e Dominio: conjunto de ordenadores conectados en una red que confian a uno de los
equipos de dicha red la administracion de los usuarios y los privilegios que cada
uno de los usuarios tiene en dicha red.

e Hosting: servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema para poder
almacenar informacion, imégenes, video, o cualquier contenido accesible via web.
Es una analogia de "hospedaje o alojamiento en hoteles o habitaciones™ donde uno
ocupa un lugar especifico, en este caso la analogia alojamiento web o alojamiento
de paginas web, se refiere al lugar que ocupa una pagina web, sitio web,
sistema, correo electronico, archivos etc. eninternet o mas especificamente en
un servidor que por lo general hospeda varias aplicaciones o paginas web.

e Imagen digital: representacion bidimensional de una imagen a partir de una matriz

numérica, frecuentemente en binario (Unos y ceros).

e Navegador o navegador web : aplicacién que opera a traves de Internet,
interpretando la informacion de archivos y sitios web para que podamos ser capaces
de leerla, (ya se encuentre ésta alojada en un servidor dentro de la World Wide
Web o en un servidor local).

e Péagina web: nombre de un documento o informacién electrénica adaptada para

laWorld Wide Weby que puede ser accedida mediante un navegador para

mostrarse en un monitor de computadora o dispositivo mavil.



http://es.wikipedia.org/wiki/Ordenador
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Usuario_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Sitio_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Correo_electr%C3%B3nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Binario
http://es.wikipedia.org/wiki/Aplicaci%C3%B3n_inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Documento
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Navegador_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Monitor_de_computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Dispositivo_m%C3%B3vil
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e Pixel: Un pixel o pixel, plural pixeles (acrénimo del inglés picture element,
"elemento de imagen") es la menor unidad homogénea en color que forma parte de
una imagen digital, ya sea esta una fotografia, un fotograma de video o un grafico.
Se trata de la especificacion de un entorno de aplicacion y de un conjunto de
protocolos de comunicaciones para normalizar el modo en que los dispositivos
inalambricos, se pueden utilizar para acceder a correo electronico, grupo de noticias
y otros.

e Servidor web o servidor HTTP: programa informatico que procesa una aplicacion

del lado del servidor realizando conexiones bidireccionales y/o unidireccionales

y asincronas con el cliente generando o cediendo una respuesta en cualquier

lenguaje o Aplicacion del lado del cliente.

e Sistema Operativo Mavil: Un sistema operativo movil o0 SO movil es un sistema
operativo que controla un dispositivo mdvil al igual que los PCs utilizan Windows
0 Linux entre otros. Sin embargo, los sistemas operativos moviles son mucho mas
simples y estan méas orientados a la conectividad inaldmbrica, los formatos
multimedia para mdviles y las diferentes maneras de introducir informacion en
ellos.

e Sitio web es una coleccion de paginas web relacionadas y comunes a un dominio

de Internet o subdominio en la World Wide Web en Internet.

e SMS: El servicio de mensajes cortos 0 SMS (Short Message Service) es un servicio
disponible en los teléfonos moéviles que permite el envio de mensajes cortos
(también conocidos como mensajes de texto, 0 mas coloquialmente, textos) entre

teléfonos moviles, teléfonos fijos y otros dispositivos de mano.



http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_(computaci%C3%B3n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web#Aplicaci.C3.B3n_del_lado_del_cliente
http://es.wikipedia.org/wiki/P%C3%A1gina_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Dominio_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Dominio_de_Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Subdominio
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet

\\@- A A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: DESARROLLO MOVIL
P04-02

Edicion No. 01 |  Pag.5de 16

Teléfono inteligente: Es un teléfono movil construido sobre una plataforma de
informética movil, mas la capacidad de computacion avanzada y conectividad de
un teléfono movil, con la posibilidad de instalar aplicaciones para cualquier uso. El
término «inteligente» hace referencia a la capacidad de usarse como un computador
de bolsillo, llegando incluso a remplazar a un computador personal en algunos
casos.

WAP: Wireless Application Protocol o WAP (protocolo de aplicaciones
inalambricas) es un estandar abierto internacional para aplicaciones que utilizan las
comunicaciones inalambricas, p.ej. acceso a servicios de Internet desde un teléfono
movil.

World Wide Web (WWW) o Red informatica mundiall es un sistema de
distribucion de informacion basado en hipertexto o hipermedios enlazados y

accesibles a través de Internet.

5. POLITICAS

El cliente facilitard a A+A Marketing Consulting Edge todo el material necesario
para el desarrollo movil, como son: Logos de las marcas a manejar, Manual Marca,
Textos corporativos, Brochures y/o material (en version digital), Fotos vy artes
corporativas, imagenes, contenidos, requerimientos, datos y cualquier otra
informacion necesaria.

El cliente deberd entregar a A+A Marketing Consulting Edge el 85% de los
contenidos para arrancar con el desarrollo movil. Esto se refiere a textos, iméagenes,

videos, audio y cualquier otro material a incluirse.



http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web#cite_note-0
http://es.wikipedia.org/wiki/Hipertexto
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
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Es responsabilidad del cliente la entrega oportuna e inmediata de los contenidos a
incorporar dentro del aplicativo mdvil, caso contrario los plazos de entrega se
postergaran

El cliente deberd designar un ejecutivo para el intercambio de informacion y
resolucion de problemas detectados durante la ejecucion de los servicios en base a
las actividades definidas en el plan de trabajo.

El cliente deberd guardar y proteger el acceso administrativo al dominio, servidor o
hosting y al repositorio de aplicaciones.

El cliente debera planificar y definir los contenidos del aplicativo movil con el
ejecutivo de cuenta asignado por A+A Consulting Edge.

El cliente deberd cumplir con los cronogramas de trabajo acordados con A+A
Consulting Edge.

El cliente debera entregar a A+A Marketing Consulting Edge el 100% de datos,
formatos, fuentes, accesos e informacion estipulado, por A+A Marketing
Consulting Edge, en las etapas de Analisis, Planificacion y Disefio necesario para
poder construir el prototipo del aplicativo movil.

El cliente debera cancelar en forma oportuna dentro de los plazos, y en los términos
establecidos, las facturas emitidas por A+A Consulting Edge, respecto al trabajo
reportado, asi como cumplir con los pagos requeridos para la ejecucion de los
servicios.

El cliente deberd proveer informacion para la creacion de las interfaces a los

sistemas del desarrollo mévil.
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El cliente deberé entregar los textos editados y revisados en ortografia y sintaxis
listos para implementar en el desarrollo mavil.

A+A Marketing Consulting Edge debera enviar demostraciones del aplicativo
movil de acuerdo a los cronogramas establecidos.

A+A Marketing Consulting Edge debera proveer una persona capacitada para
brindar el servicio descrito en el punto inmediato anterior.

A+A Marketing Consulting Edge debera coordinar las actividades necesarias para
el normal desarrollo y puesta en produccién del desarrollo mévil segun el plan de
trabajo establecido.

A+A Marketing Consulting Edge deberd adquirir e instalar las licencias de los
paquetes a ser utilizados en la construccion del proyecto.

A+A Marketing Consulting Edge debera proveer el soporte técnico del desarrollo
movil que el cliente requiera, y que se encuentre dentro del alcance, durante su
desarrollo y produccién.

A+A Marketing Consulting Edge debera cumplir a cabalidad con los tiempos de
entrega estipulados en el cronograma a partir de la entrega del material por parte de
el cliente.

Una vez terminado el desarrollo movil, se brindara una capacitacion del aplicativo
movil para que el cliente pueda utilizarlo eficazmente.

Se entregaran los elementos correspondientes de acuerdo a cada archivo en CD o
DVD, ademas, de copiarse directamente al repositorio de aplicaciones que alojara

el desarrollo.
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e Para el cumplimiento de la labor encomendada por el cliente a A+A Consulting
Edge, se mantendra constante contacto entre las dos partes ya sea a través de
reuniones, llamadas telefonicas o intercambio de e-mails entre el ejecutivo
designado por el cliente y A+A Consulting Edge quienes determinaran el avance de
los objetivos en el tiempo estipulado.

e Los dispositivos soportados dependeran de los requerimientos y necesidades de el
cliente.

e Incluye el soporte a dispositivos moviles cuyas versiones soporten la tecnologia
web aplicada en el desarrollo, es decir, el acceso a través de sistemas operativos
moviles: RIM (Blackberry), 10S (Ipod Touch, Iphone, Ipad), Android, Symbian y
otros, dependera de la compatibilidad de estos dispositivos con los los alcances
definidos para el proyecto.

e Las licencias de software a ser usadas para la creacion de la aplicacion mavil seran
de modalidad Open Source en su mayoria, sin embargo, podran usarse otro tipo de
licencias de acuerdo a los requerimientos y necesidades de el cliente, ademas de los
alcances definidos por A+A Marketing Consulting Edge .

e En caso de requerir software con otro tipo de licencias, los detalles se especificaran
e incluiran en los archivos entregables. La compra o arrendamiento de esta clase de
software correrd por parte del cliente.

e Este servicio no incluye la provision de equipos como servidores, ruteadores,
dispositivos maviles o proxys para el buen funcionamiento del aplicativo mdvil, sin
embargo, A+A Marketing Consulting Edge podra dar las recomendaciones

pertinentes si es que se han incluido los valores correspondientes asesoria.
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e No incluye el costo de fotografias, videos y desarrollo de logotipos a utilizar en el

desarrollo movil.

e La plataforma sobre la cual se llevara a cabo el desarrollo mévil dependera de los

requerimientos del usuario

6. INDICADORES

Nombre % ingresos percibidos por Desarrollo Movil
Descripcion
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula | Frecuencia | Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Ingresos
percibidos por
desa,rr(')llo Mensual | Positivo| 5% 20% As.|s.tente. Dlrector de
movil/ Administrativo |  Sistemas
Ingresos
Totales)*100
Nombre | % de Proyectos Moviles concluidos
Descripcion
Formula | Frecuencia| Sentido Limi'te Limi'Fe Respon§a.blle Respon,s:?lk?le
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Proyectos
desarrollo
movil
concluidos/ Trimestral | Positivo| 75% 100% As'ls'tente' Dlrector de
Proyectos Administrativo Sistemas
desarrollo
movil
totales)*100
Nombre Rentabilidad Desarrollo Mévil
... |Indica el margen de rentabilidad correspondiente a la produccion del
Descripcion L
Desarrollo Movil.
Formula Frecuencia|Sentid0| Limite | Limite | Responsable | Responsable
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Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos . .
desarrollo Mensual |Positivo| 10% 30% As_ls_tente_ D'Tecmr de
. Administrativo Sistemas
movil / Total
Ventas)*100
Nombre Contribucion Desarrollo Movil
., Indica el margen de contribucidn correspondiente a la produccion del
Descripcion L
Desarrollo Moévil.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . ) .., ..
n uencl I Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos
desa}rr_o llo Mensual | Positivo 2% 10% As_ls_tente_ Dlrector de
movil / Administrativo Sistemas
Margen
Total)*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procesos
P01-63 Acta de Confidencialidad
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
R01-69 Orden de trabajo

9. DIEGRAMA DE FLUJO
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\/\
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v
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CLIENTE

\/\
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Director de Sistemas
Regquerimientos del Analiza los reguerimientos del
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Presentacién ppt cliente del disefio de Ia Mlnuta.c'ie la
aplicacion. reunion
Desarrollador de aplicaciones
o Implementa soluciones a los
CLIENTE Requerimientos requerimientos.
Desarrollador de aplicaciones
\
Implementa la estructura de la
Estructura definida aplicacién.
Desarrollador de aplicaciones
Look & Feel Implementa de Look & Feel.
CLIENTE Seleccionado

Animador Multimedia

Manual técnico

Realiza la creacién de
documentos.

Desarrollador de aplicaciones

Manual de Usuario
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Realiza pruebas de
funcionamiento.

Resultados de
testing

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

¢ Pruebas
funcionamiento
atisfactorias?2

vo— (&)

Informe de
usabilidad

Realiza pruebas de usabilidad.

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

¢ Pruebas
usabilidad
atisfactorias?

Informe de
Rendimiento

Realiza pruebas de rendimiento.

Jefe Desarrollo Aplicaciones
Social Media

¢ Pruebas
rendimiento

Sl
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Expone el proyecto al cliente.

Proyecto Final

Desarrollador de aplicaciones

Realiza la instalacion de la
aplicacion.

Desarrollador de aplicaciones

¢lInstalacion
correcta?

Sl

!

Capacita al cliente para que
administre o gestione el
producto.

Desarrollador de aplicaciones

Entrega la aplicaciéon movil al
cliente.

Director de Sistemas

Emite Notificacidn Finalizacién
del Proyecto.

Aplicacién Insalada

Manual técnico

Manual de Usuario

Aplicacién Movil

CLIENTE

CLIENTE

Notificaciéon
Finalizacion del

Asistente Administrativa

FIN

CLIENTE

Proyecto

\/\

COBROS
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1. PROPOSITO
Brindar Consultoria sobre Community Managment a los clientes que lo requieran
brindando resultados 6ptimos y puntuales mediante el correcto analisis y cumplimiento de

los requerimientos establecidos por el cliente.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para el Departamento Social Media de A+A Marketing

Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
El responsable del proceso es el Director Social Media de A+A Marketing Consulting

Edge.

4. DEFINICIONES
e Blog: sitio web periddicamente actualizado que recopila cronoldgicamente

textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo primero el mas reciente,

donde el autor conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea

pertinente.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Director Social Media Director Social Media
Fecha: Fecha:
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Community manager o responsable de comunidad: es un campo nuevo dentro

del Marketing, la Publicidad Online y la Biblioteconomia, pues es una profesion

emergente al igual que lo es el Record Manager.

Google Inc.: es la empresa propietaria de la marca Google, cuyo principal producto

es el motor de busqueda de contenido en Internet del mismo nombre.

Motor de busqueda, también conocido como buscador, es un sistema informético

que busca archivos almacenados en servidores web gracias a su «spider».

Publicidad en Internet: tiene como principal herramienta la pdgina weby su

contenido, para desarrollar este tipo de publicidad, que incluye los elementos

de: texto, link o enlace, banner, web,weblog, blog, logo, anuncio, audio, video y ani
macidn; teniendo como finalidad dar a conocer el producto al usuario que esta en

linea, por medio de estos formatos.

Redes sociales: son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las

cuales estdn conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales

como amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos.

Yahoo! Inc.: empresa global de medios con sede en Estados Unidos, cuya mision

es "ser el servicio global de Internet mas esencial para consumidores y negocios".

POLITICAS

El cliente facilitara al proveedor todo el material necesario para la prestacion de los
servicios de Consultoria, como son: Logos de las marcas a manejar en archivo

illustrator (extension .ai), Textos corporativos, Misién, Vision, Valores de el
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cliente, Brochures y/o material (en version digital) que sirva como referencia del
tipo de comunicacion ejercida por el cliente, Fotos y artes corporativas, Videos
Corporativos (opcional); ademas de los accesos a los canales existentes y las
herramientas usadas para el Community Management.

El cliente designarda un ejecutivo para la administracion y seguimiento de las
actividades de consultoria a ser direccionadas por A+A Marketing Consulting Edge
en base a las actividades definidas.

El cliente debera capacitar al equipo de Community Management, designado por
A+A Marketing Consulting Edge, acerca del giro de negocio de Cliente, asi como
también de sus politicas y cualquier actividad concerniente a la comunicacion
interna y externa.

El cliente deberd proveer de un equipo de Community Management a A+A
Marketing Consulting para su correcto entrenamiento.

El cliente debera planificar y definir los calendarios de entrenamiento al equipo de
Community Management seleccionado por parte de A+A Marketing Consulting
Edge.

El cliente debera proveer de toda la infraestructura necesaria para el entrenamiento
por parte de A+A Marketing Consulting Edge al equipo de Community
Management designado por el cliente.

El cliente debera cumplir con los cronogramas de trabajo acordados con el A+A

Marketing Consulting Edge.
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El cliente deberé cancelar en forma oportuna dentro de los plazos y en los términos
establecidos en el contrato las facturas emitidas por A+A Marketing Consulting
Edge, respecto al trabajo reportado.

A+A Marketing Consulting Edge debera mantener conexion y acceso a internet, a
efecto de poder acceder y manejar las redes sociales de el cliente.

A+A Marketing Consulting Edge debera Proveer una persona capacitada para
brindar el servicio descrito en el punto inmediato anterior.

A+A Marketing Consulting Edge debera coordinar con la persona asignada por el
cliente, las actividades a ser desarrolladas en la implementacion de los servicios a
ser proporcionados a el cliente.

A+A Marketing Consulting Edge deberd reportar mensualmente, al ejecutivo
designado por el cliente, las actividades y avances realizados.

A+A Marketing Consulting Edge debera proveer de manuales y guias de buen uso
y buenas practicas para el equipo de Community Management.

Para el cumplimiento de la labor encomendada por el cliente a A+A Marketing
Consulting Edge se mantendrd constante contacto entre las dos partes ya sea a
través de reuniones, llamadas telefonicas o intercambio de e-mails entre el
ejecutivo designado por el cliente y A+A Marketing Consulting Edge quienes

determinaran el avance de los objetivos en el tiempo estipulado.
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6. INDICADORES

Nombre Rentabilidad Consultoria Communuity Managment
., Indica el rentabilidad de contribucidn correspondiente al asesoramiento de
Descripcion .
Community Managment .
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . . P ., P L
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
consultoria
communit . Asistente Director
y Mensual | Positivo 5% 15% . ; ) )
managment / Administrativo | Social Media
Total
Ventas)*100
Nombre Contribucién Consultoria Communuity Managment
. Indica el margen de contribucion correspondiente al asesoramiento de
Descripcion .
Community Managment .
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido ) ) P ., P i
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
consultoria
community . Asistente Director
Mensual | Positivo 2% 10% .. . . .
managment / 0 0 Administrativo | Social Media
Margen
Total)*100
Nombre # Consultarias de Community Managment obtenidas
.., |Arroja el nimero de consultorias community managment obtenidas en un
Descripcion . .
determinado periodo.
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . ) P ., P i
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
# Consultarias
de Asistente Director
Community | Mensual |Positivo 2 10 . . . .
Administrativo | Social Media
Managment

obtenidas
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7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos

P01-72 Acta de Confidencialidad

PO1-73 Contratos

RO1-74 Cotizaciones

8. REGISTROS

Cadigo Nombre
R01-02 Indicadores de Gestion
R0O1-75 Propuesta de consultoria

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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(- INniclIo )
) ) Recibe la notificacién del
VENTAS Cierre del negocio proyecto.
Director Social Media
Realiza una entrevista al cliente a )
cerca de sus acciones en CM Minuta
Director Social Media
Acciones realizadas Analiza las acciones realizadas
CLIENTE por el cliente por el cliente.

Director Social Media

Objetivos y

Establece objetivos y alcances. alcances

establecidos
Director Social Media
®
. Realiza una propuesta de Propuesta
CLIENTE Requerimientos estrategias desarrolladas. detallada

\/\

Director Social Media
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CLIENTE

Redacta y solicita firmar un
acuerdo de confidecialdad.

Acuerdo de

Director Social Media

¢ Cliente firma el
acuedo?

Acuerdo de
confidencialidad

firmado

\_/—\

Expone al cliente la propuesta.

Confidencialidad

FIN

Propuesta definida

Director Social Media

¢ Esta el cliente
conforme?

Emite la Notificacion finalizacion
proyecto.

No*

Asistente Administrativa

FIN

CLIENTE
Notificacion
Finalizacion COBROS

Proyecto
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1. PROPOSITO

Brindar el servicio de Community Managment al cliente que lo requiera brindandole

resultados satisfactorios, puntuales y oportunos mediante el correcto analisis vy

cumplimiento de los requerimientos establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para Departamento Social Media de A+A Marketing Consulting

Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director Social Media de A+A Marketing Consulting

Edge.

4. DEFINICIONES

e Blog: sitio web periddicamente actualizado que recopila cronoldgicamente

textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo primero el mas reciente,

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director Social Media Director Social Media

Fecha: Fecha:
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donde el autor conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea
pertinente.

e Community manager o responsable de comunidad: es un campo nuevo dentro
del Marketing, la Publicidad Online y la Biblioteconomia, pues es una profesion
emergente al igual que lo es el Record Manager.

e Google Inc.: es la empresa propietaria de la marca Google, cuyo principal producto
es el motor de busqueda de contenido en Internet del mismo nombre.

e Motor de busqueda, también conocido como buscador, es un sistema informatico
gue busca archivos almacenados en servidores web gracias a su «spider».

e Publicidad en Internet: tiene como principal herramienta la pagina weby su
contenido, para desarrollar este tipo de publicidad, que incluye los elementos
de: texto, link o enlace, banner, web,weblog, blog, logo, anuncio, audio, video y ani
macion; teniendo como finalidad dar a conocer el producto al usuario que esta en
linea, por medio de estos formatos.

e Redes sociales: son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las
cuales estdn conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales
como amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos.

e Yahoo! Inc.: empresa global de medios con sede en Estados Unidos, cuya mision

es "ser el servicio global de Internet mas esencial para consumidores y negocios".
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5. POLITICAS

El cliente facilitarda a A+A Marketing Consulting Edge todo el material necesario
para la prestacion de los servicios de Community Management, como son: Logos
de las marcas a manejar en archivo illustrator (extension .ai), Textos corporativos,
Mision, Vision, Valores de el cliente, Brochures y/o material (en version digital)
que sirva como referencia del tipo de comunicacién ejercida por el cliente, Fotos y
artes corporativas, Videos Corporativos (opcional), etc.

El cliente debera designar un ejecutivo para la administracion y seguimiento de las
actividades a ser desarrolladas por A+A Marketing Consulting Edge en base a las
actividades definidas.

El cliente debera proveer la documentacion necesaria para el disefio, guias de
implementacion y contenidos.

El cliente debera capacitar al equipo de Community Management, designado por
A+A Marketing Consulting Edge, acerca del giro de negocio de el cliente, asi como
también de sus politicas y cualquier actividad concerniente a la comunicacion
interna y externa.

El cliente debera planificar y definir los contenidos de los activos digitales con el
ejecutivo de cuenta asignado por A+A Marketing Consulting Edge.

El cliente debera Cumplir con los cronogramas de trabajo acordados con el A+A

Marketing Consulting Edge.




\\@- A A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P05-02

COMMUNITY MANAGMENT

Edicion No. 01 | Pag. 4 de 8

El cliente deberd Cancelar en forma oportuna dentro de los plazos y en los términos
establecidos en el contrato las facturas emitidas por A+A Marketing Consulting
Edge , respecto al trabajo reportado.

A+A Marketing Consulting Edge debera mantener conexion y acceso a internet, a
efecto de poder acceder y manejar las redes sociales de el cliente.

A+A Marketing Consulting Edge debera proveer una persona capacitada para
brindar el servicio descrito en el punto inmediato anterior.

A+A Marketing Consulting Edge debera coordinar con la persona asignada por el
cliente, las actividades a ser desarrolladas en la implementacion de los servicios a
ser proporcionados a el cliente.

A+A Marketing Consulting Edge deberd reportar mensualmente, al ejecutivo
designado por el cliente, las actividades y avances realizados.

Para el cumplimiento de la labor encomendada por el cliente a A+A Marketing
Consulting Edge se mantendra constante contacto entre las dos partes ya sea a
través de reuniones, llamadas telefénicas o intercambio de e-mails entre el
ejecutivo designado por el cliente y A+A Marketing Consulting Edge quienes

determinaran el avance de los objetivos en el tiempo estipulado.
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6. INDICADORES

Nombre |# Cuentas Community Management
... |Arroja el nimero de cuentas que la compafiia maneja en community
Descripcion
managment
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido ) ) P ., P L
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
# Cuentas . .
Communit Mensual | Positivo 20 60 Asistente Director
y Administrativo | Social Media
Management
Nombre Rentabilidad Community Managment
e, Indica el margen de rentabilidad correspondiente a la producciéon del
Descripcion .
Community Managment .
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . . P .., P .
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos
communit . Asistente Director
y Mensual | Positivo| 40% 80% . ; ) )
managment / Administrativo | Social Media
Total
Ventas)*100
Nombre Contribucién Community Managment
.., |Indica el margen de contribucién correspondiente a la produccion del
Descripcion .
Community Managment .
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . ) P .., P L
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen
proyectos
communit . Asistente Director
y Mensual | Positivo| 20% 40% . ; ; .
managment / Administrativo | Social Media
Margen

Total)*100
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Nombre |% representacion ingresos por Community Managment
Descripcion
Formula | Frecuencia | Sentido Limite | Limite | Responsable | Responsable

Inferior | Superior | de Medicién | de Anélisis

(% ingresos
por
Community
Managment/
% ingresos al
mes)*100

Asistente Director

. 0 0
Mensual | Positivo | 25% 0% Administrativo | Social Media

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos
PO1-78 Contratos
PO1-79 Convenios
P01-80 Acta de Confidencialidad
8. REGISTROS
Cddigo Nombre
R0O1-78 Orden de Trabajo
RO1-79 Indicadores de Gestion
R01-80 Perfil
RO1-81 Informe de Resultados Obtenidos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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(- INniclIo )
) ) Recibe la notificacién del
VENTAS Cierre del negocio proyecto.
Director Social Media
Realiza una entrevista al cliente a )
cerca de sus acciones en CM Minuta
Director Social Media
Acciones realizadas Analiza las acciones realizadas
CLIENTE por el cliente por el cliente.

Director Social Media

Objetivos y

Establece objetivos y alcances. alcances

establecidos
Director Social Media
®
. Realiza una propuesta de Propuesta
CLIENTE Requerimientos estrategias desarrolladas. detallada

\/\

Director Social Media
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CLIENTE

Redacta y solicita firmar un
acuerdo de confidecialdad.

Acuerdo de
Confidencialidad

Director Social Media

¢ Cliente firma el
acuedo?

Acuerdo de
confidencialidad

firmado

\_/—\

Expone al cliente la propuesta.

FIN

Propuesta definida

Director Social Media

¢ Esta el cliente
conforme?

Emite la Notificacion finalizacion
proyecto.

No*

Asistente Administrativa

FIN

CLIENTE
Notificacion
Finalizacion COBROS

Proyecto
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1. PROPOSITO

Realizar la Pauta solicitada por el cliente en la plataforma de Redes Sociales brindando

resultados 6ptimos y puntuales mediante el correcto analisis y cumplimiento de los

requerimientos establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el Departamentode Social Media de A+A Marketing

Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director Social Media de A+A Marketing Consulting

Edge.

4. DEFINICIONES

Blog: sitio web periddicamente actualizado que recopila cronolégicamente

textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo primero el mas reciente,

donde el autor conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea

pertinente.

Community manager o responsable de comunidad: es un campo nuevo dentro

del Marketing, la Publicidad Online y la Biblioteconomia, pues es una profesién

emergente al igual que lo es el Record Manager.

Google Inc.: es la empresa propietaria de la marca Google, cuyo principal producto

es el motor de busqueda de contenido en Internet del mismo nombre.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Director Social Media

Director Social Media

Fecha:

Fecha:
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Motor de busqueda, también conocido como buscador, es un sistema informético

que busca archivos almacenados en servidores web gracias a su «spider».

Pauta Publicitaria: al conjunto de espacios de publicidad que se seleccionan para
comunicar algo durante un periodo de tiempo.

Publicidad en Internet: tiene como principal herramienta la pagina weby su
contenido, para desarrollar este tipo de publicidad, que incluye los elementos

de: texto, link o enlace, banner, web,weblog, blog, logo, anuncio, audio, video y ani

macién; teniendo como finalidad dar a conocer el producto al usuario que esta en

linea, por medio de estos formatos.

Redes sociales: son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las

cuales estdn conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales

como amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos.

Yahoo! Inc.: empresa global de medios con sede en Estados Unidos, cuya misién

es "ser el servicio global de Internet mas esencial para consumidores y negocios".

5. POLITICAS

El cliente facilitara al proveedor todo el material necesario para la prestacion de los
servicios de Pautaje, como son: Logos de las marcas a manejar en archivo
illustrator (extension .ai), Textos corporativos, Mision, Vision, Valores de el
cliente, Brochures y/o material (en version digital) que sirva como referencia del
tipo de comunicacion ejercida por EL CLIENTE, Fotos y artes corporativas,
Videos Corporativos (opcional); ademas de los accesos a los canales existentes y

las herramientas usadas para el Community Management.



http://es.wikipedia.org/wiki/%C3%8Dndice_(base_de_datos)
http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo_inform%C3%A1tico
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_web
http://definicion.de/tiempo
http://es.wikipedia.org/wiki/P%C3%A1gina_web
http://es.wikipedia.org/wiki/Publicidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Texto
http://es.wikipedia.org/wiki/Link
http://es.wikipedia.org/wiki/Enlace
http://es.wikipedia.org/wiki/Banner
http://es.wikipedia.org/wiki/Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Weblog
http://es.wikipedia.org/wiki/Blog
http://es.wikipedia.org/wiki/Logo
http://es.wikipedia.org/wiki/Anuncio
http://es.wikipedia.org/wiki/Audio
http://es.wikipedia.org/wiki/V%C3%ADdeo
http://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea
http://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea
http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Amistad
http://es.wikipedia.org/wiki/Parentesco
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
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El cliente deberd comunicar el proposito, los objetivos, el target de usuarios y las
metas previstas para el pautaje.

El cliente debera designar un ejecutivo para la administracion y seguimiento de las
actividades de pautaje a ser direccionadas por el proveedor en base a las actividades
definidas.

El cliente debera cumplir con los cronogramas de trabajo acordados con el
proveedor.

El cliente deberd cancelar en forma oportuna dentro de los plazos y en los términos
establecidos en el contrato las facturas emitidas por el proveedor, respecto al
trabajo reportado.

A+A Marketing Consulting Edge debera mantener conexion y acceso a internet, a
efecto de poder acceder y manejar las pautas en redes sociales de EL CLIENTE.
A+A Marketing Consulting Edge debera proveer una persona capacitada para
brindar el servicio descrito en el punto inmediato anterior.

A+A Marketing Consulting Edge debera establecer los objetivos especificos,
segmentar eficientemente el target de usuarios y elaborar las metas definitivas para
el pautaje.

A+A Marketing Consulting Edge debera coordinar con la persona asignada por el
cliente, las actividades a ser desarrolladas en la implementacion de los servicios a
ser proporcionados a el cliente.

A+A Marketing Consulting Edge deberd reportar mensualmente, al ejecutivo

designado por el cliente, las actividades y avances realizados.
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e Para el cumplimiento de la labor encomendada por el cliente a A+A Marketing
Consulting Edge se mantendrd constante contacto entre las dos partes ya sea a
través de reuniones, llamadas telefénicas o intercambio de e-mails entre el
ejecutivo designado por el cliente y A+A Marketing Consulting Edge quienes

determinaran el avance de los objetivos en el tiempo estipulado.

6. INDICADORES

Nombre # Pautas Obtenidas
Descripcion |Indica el nimero de pautas obtenidas en un periodo determinado.
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido . ) P .., P .
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
# Pautas . Asistente Director
) Mensual | Posit 2 2 . ; ) )
Obtenidas ensua OsIlIvO 0 Administrativo | Social Media
Nombre |Rentabilidad Pautaje Redes Sociales
.., |Indica el margen de rentabilidad correspondiente al Pautaje en Redes
Descripcion .
Sociales
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr nci nti . )
ormufa ecuencia) Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Margen
pauta!e redes . Asistente Director
sociales / Mensual |Positivo| 20% 40% .. . . .
Administrativo | Social Media
Margen
Total)*100
Nombre Rentabilidad Pautaje Redes Sociales
., Indica el margen de contribucidn correspondiente al Pautaje en Redes
Descripcion .
Sociales
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido ) . P .., P L
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Margen . Asistente Director
j Mensual |Positivo| 10% 20% . ) ; .
pautaje redes 0 0 Administrativo | Social Media
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sociales /
Margen
Total)*100
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
P01-80 Contratos
P01-01 Manual de Procedimientos
P01-81 Cotizaciones
P01-82 Acta de Confidencialidad

8. REGISTROS

Cddigo Nombre
R01-83 Pauta

R01-84 Orden de Trabajo

RO1-85 Indicador de Gestion

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INCclO )
) ) Recibe la notificacién del
VENTAS Cierre del negocio proyecto.
Director Social Media
Identifica los objetivos del
pautaje.
Director Social Media
®
o Elabora propuestas para el
CLIENTE Requerimientos Pautaje.
Director Social Media
Redacta y solicita firmar el
acuerdo de confidecialidad.
Ejecutivo de Cuentas
¢Cliente firma NO FIN

acuerdo
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Configura los pardmetros en la
plataforma de pautaje.

Parametros
configurados

Director Social Media

Acuerdo de
confidencialidad Envia al cliente la pauta definida. Pauta
firmado

\_/—\ \_/—\

Gerente General

CLIENTE CLIENTE

¢ Cliente aprueba Ta
pauta?

Publica el pautaje en la web.

Pautaje Publicado

Gerente General

Monitorea la pauta.

Community Manager
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Informe de
resultados de la
pauta

Realiza un informe de los
resultados obtenidos.

Community Manager

Envia el informe con los .
resultados obtenidos. Mail CLIENTE

Director de Cuentas

Emite Notificacién de Finalizacién _NOFificggién
del Proyecto. Finalizacion del |
Proyecto COBROS

\/\

Asistente Administrativo

FIN
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1. PROPOSITO

Contratar personal que cumpla con los perfiles de cargo por medio de una minuciosa y

correcta seleccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

Carpeta de Personal: Conjunto de documentos preservados en la organizacion en

los cuales se describe la trayectoria del empleado dentro de la organizacion. El

expediente incluye  documentos

de

identificacion,  certificaciones vy

reconocimientos de formacion, registros de incidencias, movimientos, contrato(s),

nombramientos, etc.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Gerente General

Gerente General

Fecha:

Fecha:
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Contrato: Convenio formal entre dos 0o mas personas para constituir, reglar,
modificar o extinguir un vinculo. En este caso se trata de un documento en el cual
se establecen los términos de la relacion entre A+A Marketing Consulting Edge y
el empleado o prestador de servicios. Se consideran tanto los contratos de
honorarios como los que corresponden al personal de estructura (base y confianza).
Descripcion de Puesto y Perfil: Documento que describe el objetivo,
responsabilidades, principales funciones, competencias y caracteristicas necesarias
para asegurar el logro de los resultados previstos en el desempefio de una actividad
técnica o profesional.

Evaluacion: Actividad sistematica de seguimiento del desempefio y resultados de
las actividades de un empleado en el contexto de la organizacion. El punto de
partida para la evaluacion se define en la descripcion de puesto y el perfil del
mismo; con base en éste, se construye el plan de carrera en el cual se identifican
las areas de oportunidad y necesidades de mejora en el desempefio del empleado.
Plan de carrera: Proceso contindo por el cual un individuo establece sus metas de
desarrollo e identifica los medios para alcanzarlas. Las carreras individuales y las
necesidades organizacionales no son cosas separadas y diferentes. A+A Marketing
Consulting Edge busca orientar a los empleados en la planeacion de su carrera para
satisfacer las necesidades de ambos.

Programa de Induccion: Proceso a traves del cual se introduce al personal de
nuevo ingreso en las actividades de la organizacion, se le indican sus

responsabilidades principales y se le comunican los derechos y obligaciones
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implicados en el ejercicio de su funcion. El proceso de induccion constituye el
primer paso en la planeacion de un plan de carrera.

e Reclutamiento y Seleccién: Proceso administrativo para la identificacion de
candidatos e incorporacion de personal en A+A Marketing Consulting Edge,
realizado a partir de la definicion de las necesidades de la organizacion, sus

objetivos y resultados previstos.

5. POLITICAS

e Los Directores de areas solicitaran el requerimiento de personal, teniendo en cuenta
los cargos aprobados en la junta Directiva

e A solicitud de requerimiento de personal por los Directores de area, deberan
contener el perfil del cargo con detalle de los requisitos minimos de formacion,
capacitacion y experiencia para ocupar el cargo.

e Toda solicitud de requerimiento de personal debera tener el visto bueno del Gerente
General.

e EI personal entrante debera entregar toda la documentacion solicitada antes de su
incorporacion a la organizacion.

e Todo personal que aplique al cargo abierto debera llenar la Hoja de Aplicacion para

la vacante.
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Las primeras entrevistas que se realicen las deberan realizar los Directores de area

que solicitaron llenar la vacante, la entrevista final y visto bueno para la

contratacion del personal la realiza el Gerente General.

e La induccion del personal nuevo debera ser responsabilidad de los Jefes de cada

area, acorde al Programa de Induccién de Personal.

e El anuncio de requerimiento de Personal lo publicara el asistente administrativo.

e En caso de que no se reclute personal por medio de la web se procedera a publicar

el anuncio del requerimiento en un periodico local.

e Se debera contratar a la persona que llene la mayoria de competencias que estipula

el perfil de cargo para posteriormente cerrar las brechas con el plan de capacitacion.

e El personal entrante tendra un periodo de prueba de tres meses.

6. INDICADORES

Nombre |% Rotacion del Personal
Descripcion |Indica el nivel de rotacion de personal que tiene la compafiia.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia| Sentido . . P . P e
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(# personal
saliente/ # .
. .\ Asistente Gerente
personal Trimestral |Positivo| 0% 20% .. .
Administrativo General
contratado)*

100
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Nombre % Satisfaccion de los usuarios de Contratacion.
., Arroja el cumplimiento de legalizacion de contratos laborables en la
Descripcion .
compafiia.

, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia| Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Contratos

legalizados/ .
Solicitudes de | Trimestral | Positivo| 90% 100% As_ls_tente_ Gerente
Administrativo General
Contratos
recibidos)*100

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos

P01-85 Programa de Induccion de Personal
P01-86 Perfil de Cargo

P01-87 Carpeta de Personal

P01-88 Contrato

P01-89 Hoja de Vida

P01-89 Caodigo de Trabajo

8. REGISTROS

Cddigo Nombre
P01-90 Hoja de Aplicacion
P01-91 Solicito de Requerimiento de Personal

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION

Plan de Negocios

ESTRATEGICA

PROCESO INTERNO

PROCESO INTERNO

( INICIO )

w

Informe vacante

Realiza la planeacion de
reclutamiento para la
empresa

Gerente RRHH

v

\/_\

Informacién del

A 4

Identifica la vacante

Asistente RRHH

|

puesto

\/\

Formato informe
requisitos puesto

Obtiene informacion para el

andlisis del puesto

Asistente RRHH

Reliza un informe de los
requisitos del puesto

Asistente RRHH

Emite un informe

Emite

¢Aprueba la
Gerencia?

Emite comentarios a cerca

del puesto

Gerente General

®

Informe
especificaciones del
puesto

Informe de
Requisitos de
puesto

FIN
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ASPIRANTES

CONTROL DE
DOCUEMNTOS
Y REGISTROS

Carpetas

Informa el método de
reclutamiento a ejecutarse

Director de Cuentas

Selecciona carpetas de
candidatos

w

Perfiles de Cargo

ASPIRANTES

Director de Sistemas

Localiza a candidatos para
entrevista

w

Carpetas de
aspirantes

Asistente Administrativo

Realiza la primera entrevista
q a los candidatos

w

Formato de pruebas
psicotécnicas

4

Director de Sistemas

Realiza pruebas
psicotécnicas

Asistente Administrativo

Confirmacién citas
previas

Lista de posibles
candidatos

Resultados pruebas
psicotécnicas
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ASPIRANTE

”

Referencias
laborables

Verifica y registra referencias
»l laborables

Confirmacion
referencias

Formato informe
seleccion de

laborables

Asistente Administrativo

¢Es correctay
coherente la
informacion?

FIN

Informe de
seleccion de

Elabora un informe de
seleccion de personal

personal

Fotos tamafio
» carnet

ASPIRANTE

@

Copias de
documentos de

personal

Asistente Administrativo

Coordina entrevistas con los
candidatos finalistas Iq

Agenda de
entrevistas

Asistente Administrativo

Realiza entrevistas y
determina la persona a ser
contratada

Gerente General

Recibe documentos
personales de aspirante

identificacion

@

Asistente Administrativo

Ndmero cuenta
» corriente banco

@

Elabora y tramita la

legalizacion del contrato Contrato

MINISTERIO DE

TRABAJO

Asistente Administrativo

v

©
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Ingresa los datos del
candidato seleccionado al
Sistema de Némina

Asistente Administrativo

Realiza el ingreso del
candidato seleccionado el
sistema IESS

Asistente Administrativo

Crea la carpeta de
informacion personal del
candidato seleccionado

Sistema de Némina

IESS

CONTROL DE

Carpeta personal
DOCUMENTOS Y

Asistente Administrativo

\/\ REGISTROS

FIN
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1. PROPOSITO

Eliminar las brechas existentes entre el Perfil de Cargo y la Carpeta del Personal mediante

el cumplimiento oportuno del Plan de Capacitacion anual de A+A Marketing Consulting

Edge.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Carpeta de Personal: archivo del colaborador en el cual se encuentra la evidencia

de lo que requiere el perfil de cargo.

e Competencias: son las habilidades, experiencia laboral, experiencia y formacion

que estipula el perfil de cargo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Sistemas Gerente General

Fecha: Fecha:
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Perfil de Cargo: es la descripcion de las ocupaciones existentes en el sector
empleador y que estan siendo o se espera sean desempefiado por el egresado de un
programa o trabajador

Plan Anual de Capacitacion: cronograma en el cual se determina las fechas en

gue se deberia ejecutar una capacitacion especifica.

5. POLITICAS

Los empleados de A+A Marketing Consulting Edge tendran derecho a tomar los
cursos que ofrece la empresa, que les permitan actualizar y ampliar sus
conocimientos sobre las herramientas, sistemas, programas y métodos de trabajo
que aplican en el desarrollo de sus actividades siempre y cuanto firmen un
convenio de retribucion laboral por el mismo.

El Gerente General deberda cumplir con lo establecido en el Plan de Capacitacion
Anual de A+A Marketing Consulting Edge. Este plan estard sujeto a
modificaciones, de acuerdo a las necesidades que en materia de capacitacion se
presenten y requieran las diferentes areas de la organizacion, durante el desarrollo
del mismo.

Se llevara un control y registro de los participantes, a fin de conocer el historial de
su capacitacion y desarrollo personal.

Se evaluara la calidad del instructor asi como la capacitacion proporcionada, a

través del formato Evaluacion de la Capacitacion, con el propdsito de detectar
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deficiencias y proponer mejoras a los cursos que se imparten, a fin de elevar el

profesionalismo de los instructores y la calidad del curso.

e En caso de personal nuevo se realizard su plan de capacitacion acorde la brecha

encontrada entre el perfil de cargo y la carpeta del personal.

6. INDICADORES

Nombre % de cumplimiento del Plan de Capacitacion
. Indica el porcentaje de cumplimiento del Plan de Capacitacion en un
Descripcion . .
periodo determinado.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . o e
Inferior | Superior | de Medicién | de Anélisis
(Capacitaciones
Ejecutadas / .
. . Director de Gerente
Capacitaciones | Mensual |Positivo| 80% 100% )
Sistemas General
Programadas)*
100
Nombre % horas cumplidas de Capacitacion
. Indica las hojas reales cumplidas delegadas a actividades de capacitacion
Descripcion . ..
versus las horas reales programadas para dicha actividad.
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P ., P e
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Horas de
capacitacion
efectuadas/ . Director de Gerente
Mensual | Positivo| 80% 100% )
horas Sistemas General
capacitacion
planeadas)*100
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7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre

P0O1-01 Manual de Procedimientos

P01-98 Plan de Capacitacion Anual

P01-99 Convenio de Retribucién laboral

P01-100 Perfil de Cargo

P01-101 Hoja de Vida

8. REGISTROS

Cadigo Nombre
RO1-97 Registro de la Capacitacion Otorgada
R01-98 Evaluacion de la Capacitacion

R01-99 Indicadores de Gestion

9. DIAGRAMA DE FLUJO



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-02

CAPACITACION

Edicion No. 01

| Pag. 5 de 6

EMPLEADO

Perfil de Cargo

\_/—\

Carpeta Personal

\_/—\

( INniCcIO )

Analiza las necesidades de
capacitacion del personal.

Necesidades
capacitacion

Director de Sistemas

Identifica las brechas entre el
perfil de cargo y el personal.

persona antiguo

Necesidades
capacitacion

Director de Sistemas

©

Realiza un plan de capacitacion
anual.

Director de Sistemas

¢Aprueba
Gerencia?

Ejecuta la capacitacion.

Gerente General

Genera registros de la
capacitacion.

Asistente Administrativo

personal nuevo

Plan de
capacitacion anual

e

Capacitacion

Registro

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS

EMPLEADOS

capacitacion

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS
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Test Evalda la capacitacion. Capacitacion CONTROL DE
EMPELADO evaludada » | DOCUMENTOS

Director de Sistemas

¢ Se necesita
refuerzo?

NO

FIN

Y REGISTROS
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1. PROPOSITO

Monitorear el desempefio de los colaboradores de la compafia mediante una evaluacion

trimestral cuantitativa y cualitativa.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Desempefio: conducta cotidiana y generalizada del empleado en términos de
resultados de la ejecucion del trabajo.

e Evaluacion de desempefio: proceso mediante el cual se mide sistematica,
periddica, continua y objetivamente el desempefio del trabajador.

e [Factor: atributo que caracteriza un area especifica de las funciones del trabajador.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Gerente General Gerente General

Fecha: Fecha:
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Indicador: son frases descriptivas de la conducta laboral observable del

funcionario, que esta directamente relacionada con el factor que se evalGa.

5. POLITICAS

El proceso de Evaluacion del Desempefio es un conjunto de elementos
interrelacionados, constituidos por normas, procedimientos, instrumentos de
evaluacion y programas automatizados para el procesamiento de informacién
relativa a la valoracion del desempefio de los trabajadores de A+A Marketing
Consulting Edge.

Se basa en un proceso de evaluacion continua y sistematica que permite calificar la
actuacion del trabajador en el desempefio de su cargo.

La evaluacion del desempefio esta basada en el método de valoracién de factores
con sus respectivos indicadores y niveles de desempefio.

Constituye una tecnica para la Alta Direccién imprescindible para la aplicacion de
programas de incentivos, planes de carrera e implantacion de programas de

adiestramiento, tanto correctivos como de desarrollo.
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6. INDICADORES
Nombre Productividad de mano de obra
- Indica el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa en un
Descripcion . i
periodo determinado.
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
F I F Sentid . . . e
ormuia recuencia | >entido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Produccion /
Horas—hombre | Mensual |Positivo| 90% | 100% ggg?ﬁ gggﬁ
trabajadas)*100
Nombre Indice de ausentismo
. Indica el nivel de ausentismo que sufre la compafiia en un periodo
Descripcion .
determinado.
) . . Limite | Limite | Responsable |Responsable
Formula Frecuencia, Sentido Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(# dias con
ausentismo /# |y nsual | Positivo| 90% | 10006 | Asistente [ Gerente
dias Administrativo| General
laborables)*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P01-100 Plan de Capacitacion Anual
P0O1-01 Manual de Procedimientos
P01-101 Programa de incentivos por desempefio y cumplimiento de metas

8. REGISTROS

Cddigo

Nombre

RO1-99

Evaluacién del Desempefio

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION

Objetivos

ESTRATEGICA

(- INicIo )

Determina el mecanismo para
evaluar el Recurso Humano.

\/_\

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Objetivos

Mecanismo
Evaluacion del

Gerente General

Realiza el programa anual para la
evaluacién del desempefio.

Personal

Programa anual de

evaluacion de

Gerente General

Coordina cronograma para la
evaluacion del desempefio

Asistente Administrativo

Gestiona la evaluacion del
desempefio.

desempefio

Fechas
cronogramadas y
confirmadas

Monitoreo de la
evaluacion del

Representante de la Direccion

Verifica cumplimiento de
»| objetivos de la persona evaluada.

desempefio

Cumplimiento

Gerente General

Objetivos




L

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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Programa anual de
evaluacion de
desempefio Efectta el seguimiento semestral Sequimiento
\/\ de la evaluacion del desempefio Evalguacién del CONTROL DE
e sevenpane | [PocsenTes
Fechas \/\
cronogramadas y Gerente General

confirmadas

\/\

Determina las necesidades de
formacion para el personal.

Necesidades de
Formacién

Gerente General

Realiza evaluacién anual de los
factores de desempefio y
calificacion.

\/\

CAPACITACION

Gerente General

¢, Se requiere
acciones de
mejora?

Sl

!

Levanta una Posible No
Conformidad.

Gerente General

Realiza un informe de la
evaluacion realizada.

Gerente General

FIN

Evaluacion del CONTROL DE
Desempefio DOCUEMENTOS
o Y REGISTROS
o—(2)
Posible No ACCIONES
Conformidad CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
Inf |
':Esgngfma CONTROL DE
Realizada DOCUEMENTOS
Y REGISTROS
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1. PROPOSITO

Cumplir con el pago oportuno de la némina de A+A Marketing Consulting Edge de cada

mes por medio de un control sistematico.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

Contrato individual de trabajo: es aquel por el cual una persona fisica
denominada el trabajador se obliga a prestar servicios personales para una persona
fisica o juridica denominada el empleador bajo la dependencia y subordinacion de
éste quien, a su vez, se obliga a pagar por estos servicios

una remuneracion determinada.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Gerente General Gerente General

Fecha:

Fecha:



http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajador
http://es.wikipedia.org/wiki/Empleador
http://es.wikipedia.org/wiki/Subordinaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Remuneraci%C3%B3n
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Empleador es, en un contrato de trabajo, la parte que provee un puesto de trabajo a
una persona fisica para que preste un servicio personal bajo su dependencia, a
cambio del pago de una remuneracion o salario.

Nomina: recibo individual de salarios, referido a meses naturales. La preparacion
de cheques 0 de latransferencia bancariade nomina constituye una funcion
generalmente separada del mantenimiento de los registros que muestran el salario,
cargo, tiempo de trabajo, deducciones y devengados, adiciones de némina y demas
datos relacionados con el personal, que deberan conservarse con el comprobante
del abono y los boletines de cotizacion a la Seguridad Social.

Salario: suma de dinero que paga el capitalista por un cierto periodo de trabajo o
un producto determinado de su trabajo que recibe de forma periddica un trabajador.
Vacaciones: dias dentro de un afio en que personas que trabajan o estudian toman
un descanso total o el receso de su actividad en un periodo determinado,
exceptuando feriados denominado por fiestas nacionales, tales como Navidad o

dias representativos de una nacién como la celebracion de su independencia.

5. POLITICAS

El pago por concepto de tiempo extraordinario del personal que presta sus servicios
después de su jornada de trabajo debera ser autorizado por el jefe de cada area.
Los dias de pago seran los 28 de cada mes, o el dia habil inmediato anterior cuando

estas fechas correspondan a dias de descanso o festivos.



http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_trabajo
http://es.wikipedia.org/wiki/Salario
http://es.wikipedia.org/wiki/Recibo
http://es.wikipedia.org/wiki/Salario
http://es.wikipedia.org/wiki/Mes_natural
http://es.wikipedia.org/wiki/Cheque
http://es.wikipedia.org/wiki/Transferencia_bancaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Registro
http://es.wikipedia.org/wiki/Salario
http://es.wikipedia.org/wiki/Devengado
http://es.wikipedia.org/wiki/Cotizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Seguridad_Social
http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajador
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1o
http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio
http://es.wikipedia.org/wiki/Feriado
http://es.wikipedia.org/wiki/Fiesta
http://es.wikipedia.org/wiki/Navidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Independencia
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Los asensos e incrementos a los sueldos deberan ser autorizados por el Gerente
General de A+A Marketing Consulting Edge.

Antes de cerrar la ndmina se deberdn de capturar los descuentos de creditos y
deducciones por  concepto de: aportaciones al IESS, vacaciones, cuotas,
ausentismos, atrasos, seguros, hipotecas entre otros.

Todos los descuentos a realizar deberan estar soportados por documentacion oficial
del Organismo o Institucién correspondiente, en la que describa nombre, importe,
concepto, del empleado.

Los movimientos que se efectlan para la preparacion de la ndmina se realizaran

con tres dias antes a la fecha de pago, en caso de que la documentacion se presente

posterior al cierre y anterior al dia de pago, sera considerada en el siguiente mes.

6. INDICADORES

Nombre Importancia de los salarios
... | Arroja la relacion que yace entre el salario pagado y los costos de
Descripcion . i .
produccion de cada Unidad de Negocio.
, . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia | Sentido i . P ., P e
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
(Total salario
pagados / .
. ... Asistente Gerente
Costos de Trimestral |Positivo| 60% 80% . .
. Administrativo General
Produccion)*
100
Nombre |Indicador horas extra

Descripcion

Indica el porcentaje de horas extra trabajadas en un periodo determinado.
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, ) ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula | Frecuencia | Sentido Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
(Total horas
extra / Total .

horas Trimestral | Negativo 5% 15% As'ls'tente' Gerente

] Administrativo General
trabajadas)*

100

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
P01-106 Cadigo de Trabajo
P01-105 Contrato Laboral
P01-01 Manual de Procedimientos
8. REGISTROS
Cddigo Nombre
R01-100 Rol de Pagos
R01-101 Asistencia Mensual
R01-102 Transacciones Bancarias

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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(- INnCclIO )
) Recibe incidencias, variables, Informacion
Vacaciones novedades recolectada para
calculo némina
Asistente Administrativo
Horas extra
At Realiza el cotejo de horasy )
rasos ;
EMPLEADOS Loy variables. Cotejo

\/\

Multas

Descuentos

Asistente Administrativo

Introduce la informacion en el
maédulo de némina.

Asistente Administrativo

Verifica y coteja variables de la
némina.

o

Data némina

Cotejo verificado

Asistente Administrativo

Realiza modificaciones en la
némina.

Asistente Administrativo

Noémina modificada
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Genera roles de pago. Roles de Pago
EMPLEADOS
Asistente Administrativo
- Realiza las transacciones .,
—_——— bancarias. EMPLEADOS
Pago némina
Gerente General
Roles de pago Recibe Ifa copia de los role§ de Roles de pago
EMPLEADOS firmados pagos firmados y los archiva. firmados
Asistente Administrativo

FIN
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1. PROPOSITO

Brindar informacién financiera oportuna, veraz y exacta a través del registro de

transacciones y de la emision de Estados Financieros.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es la Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Activos: Representacion financiera de un recurso obtenido por el ente econdmico

como resultado de eventos pasados.

e Asiento de apertura. Se denomina asi al asiento por el que se abren las diversas

cuentas, quedando desde ese momento listas para el registro de operaciones.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Gerente General Gerente General

Fecha: Fecha:
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Asiento de cierre. Mediante este asiento se cierran todas las cuentas, finalizando
por este ejercicio el registro de operaciones.

Asiento de regularizacion. Es el asiento por medio del cual se determinan los
resultados del ejercicio.

Asientos de ajuste y periodificacion. Son asientos mediante los cuales, la empresa
ajusta al final de su ejercicio aquellas operaciones, que de acuerdo al principio de
devengo, deben imputarse a varios ejercicios, ademas de al presente.

Asientos de gestion. Son los asientos empleados por la empresa para registrar las
operaciones que va realizando a lo largo del ejercicio.

Balance inicial. Refleja la situacion en la que se encuentra la empresa
inmediatamente antes del inicio del registro de las operaciones del ejercicio.
Contabilidad: Sistema adaptado para clasificar los hechos econdmicos que ocurren
en el funcionamiento de una organizacion.

Gastos: Aquellos en que incurre la entidad para su normal funcionamiento.
Ingresos: Dineros provenientes de recaudos de Impuestos, tasas, matriculas,
licencias, multas, transferencias y otros.

Pasivos: Representacion financiera de una obligacion presente del ente econdmico
derivada de eventos pasados y en virtud de la cual se reconoce que en un futuro,
deberan transferirse recursos o proveer servicios a otros entres.

Patrimonio: Es el valor residual de los activos del ente econdmico, después de

deducir todos sus pasivos.
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5. POLITICAS

e Para la ejecucion del ciclo contable, el Asistente Administrativo de A+A Marketing

Consulting Edge, hara las gestiones de lugar para obtener las informaciones

financieras, internas o externas, que incidan en las operaciones de la entidad.

e Una vez recolectada la informacion contable de la Institucion, el Asistente

Administrativo debera enviarla mensualmente a la entidad externa que realiza la

contabilidad a la empresa.

e Se debera agendar mensualmente una cita con el ente externo que lleva la

contabilidad de A+A Marketing Consulting Edge para revisar el proceso cumplido.

6. INDICADORES

Nombre |# Ajustes
.., |Indica el nimero de correcciones contables que se realizo en un periodo
Descripcion .
determinado
] . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia| Sentido . . P . P e
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
. : Asistente Gerente
# Ajustes Mensual | Negativo 5 30 L
J g Administrativo General
Nombre Oportunidad en la emision de Estaos Financieros
N Indica el porcentaje de recaudacion contra la facturacion de un periodo
Descripcion .
determinado.
Formula | Frecuencia|Sentido | Limite | Limite | Responsable | Responsable
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Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

(Total
facturacion / . Asistente Gerente

0 0
Total Mensual - Positivo| -~ 80% 100% Administrativo|  General
recaudado)*100

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre

P01-106 Balance General

P01-107 Balance de Pérdidas y Ganancias

P01-108 Balance de Comprobacion

P01-109 Balance de Flujo de Caja

P01-110 Normas Internacionales de Informacion Financiera
P01-01 Manual de Procedimientos

8. REGISTROS

Cddigo Nombre
R01-105 Libro Diario

R01-106 Libro Mayor

RO1-106 Ajustes Contables

R0O1-107 Registros Contables

RO1-108 Controles Contables

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Facturas
VENTAS > —

— " ( Ncio )

Comprobantes de

COBROS E— ingreso —
Revisa y clasifica la Documentacion
Comprobantes _de documentacién para la contable
PAGOS egreso y retencion contabilidad. recolectada

w

Asistente Administrativo

Facturas i
COMPRAS L

w

Realiza los registros contables. Registros contables

Declaraciones

w Asistente Administrativo

TRIBUTACION

Pago Nomina

> L
J\ Revisa los registros contables.

NOMINA

Asistente Administrativo

¢ Hay que realiza
Iguna corrccién?

S v

Realiza ajustes contables Ajustes contables

NO

Entre Externo Contable

Realiza el libro diario. Libro diario

Asistente Administrativo

Revisa los asientos contables.

Ente Externo Contable

®
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Realiza el libro mayor.

Libro mayor

Asistente Administrativo

Realiza el Balance de
Comprobacion.

Balance de

Ente Externo Contable

Realiza y analiza informes de
contabilidad.

Gerente General

Realiza el Estado de Resultados

comprobacion

Estado de

Ente Externo Contable

Realiza el Balance General

Resultados

Balance General

»|

Ente Externo Contable
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Realiza el analisis financiero.

Gerente General

Realiza la revision final y el
analisis de conclusiones del
proceso contable del periodo.

Gerente General

Realiza las notas de los Estados
Financieros.

Notas Estados
Financieros

Ente Externo Contable

FIN
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1. PROPOSITO

Cumplir oportunamente con las obligaciones de pagaduria mediante la sistematizacion de

las actividades que intervienen en la gestion de pago.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el area administrativa de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Comprobante de egreso: Documento que suscribe el beneficiario del pago y sirve
como prueba de haberse realizado.

e Cheque: Titulo valor que se entrega como pago.

e Orden de pago: Documento mediante el cual el responsable de ordenacion del

pago, lo autoriza.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Gerente General Gerente General

Fecha: Fecha:
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e Solicitud de pago: Documento a través del cual el Gerente General, solicita al

Asistente Administrativo tramitar un pago.

e Transferencia bancaria: Pago que se realiza a una persona via electrénica.

5. POLITICAS

Se efectuaran pagos mediante cheque por cantidades superiores a 40 ddlares.

En primera instancia el Gerente General y el Director Social Media seran las
personas autorizadas para firmar cheques de pago. En ausencia de alguno de
ellos firmara el Director de Sistemas.

Todo cheque expedido y firmado que tenga méas de 30 dias y que no haya sido
cobrado por su beneficiario sera cancelado.

Para realizar la transferencia bancaria, la solicitud de pago y documentacion
comprobatoria debera venir estrictamente requisitada.

El tiempo de duracion de este proceso sera de un minimo de un dia y maximo
de dos dias habiles.

Las solicitudes de pago que se reciban antes de las 12:00 horas., seran
procesadas para transferencia bancaria el mismo dia de su recepcion, siempre y
cuando esté disponible la firma del Gerente General.

Las solicitudes de pago que se reciban después de las 12:00 horas. seran
procesadas para transferencia bancaria al siguiente dia habil.

Todo pago debera tener la orden de compra anexada a su documentacion.




L
\@-
~

AR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

PAGOS

P07-02
Edicién No. 01 | Pag. 3de 6
6. INDICADORES
Nombre Tiempo promedio de pago
..., | Arroja el tiempo promedio que la empresa toma para pagar sus
Descripcion .J . POP q P para pag
obligaciones.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido ) ) ., e
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
Suma (Fecha
de pago -
Fechade |\ hsual |Positivo| 90% | 10006 | \Sistnte Gerente
espera) / Administrativo General
Numero de
pagos
Nombre % Pagos con érdenes de Compra
. Indica el cumplimiento de la normativa de que toda adquisicion tenga
Descripcion
como respaldo su Orden de Compra.
) . i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr n nt . ) .., .
ormuia ecuencia, Sentido Inferior | Superior | de Medicion de Analisis
# de Facturas
con ordenes .
. Asistente Gerente
de compra/ Mensual | Positivo| 90% 100% L
Administrativo General
total de
facturas

7. DOCUMENTOS

Cddigo Nombre
P0O1-34 Contratos
P01-01 Manual de Procedimientos




“\@F A A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PAGOS

P07-02
Edicion No. 01 | Pég.4de6
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
R0O1-119 Orden de Compra
R01-200 Factura
R01-201 Trasferencia Bancaria
R01-202 Cheques
R01-203 Solicitud de Pago
R01-204 Orden de Pago
R01-205 Comprobante de Egreso

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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COMPRAS

Factura

PROVEEDOR

INICIO

\_/—\

Data de Pago

Recepta la factura.

Asistente Administrativo

Genera contra de recibos.

Contra recibos

Asistente Administrativo

Revisa la documentacion.

Documentacion
revisada

Asistente Administrativo

¢, Documentacién

correcta?

PROVEEDOR

Solicita proveedor realizar
correcciones

Genera Justificacion de pago con
orden de compra.

Asistente Administrativo

Asistente Administrativo

FIN

\_/—\

Ingresa la data al médulo de
pagos

Data de pago

Asistente Administrativo

®
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Calendario de
Pagos

Comprobante de
PROVEEDOR pago

Programa el pago seguin fecha de
vencimiento.

Calendario de
Pagos actualizado

Asistente Administrativo

Realiza el resguardo de pagos.

Resguardo de

Asistente Administrativo

¢Aprueba pago
Gerente?

Emite el cheque para pago.

pagos

FIN

Cheque

Gerente General

Realiza el pago.

Cheque

Asistente Administrativo

\_/—\

Recibe y archiva el comprobante
de pago.

Asistente Administrativo

FIN

\_/_\

Comprobante de
Pago.

PROVEEDOR
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1. PROPOSITO

Cumplir con el pago oportuno de impuestos al Estado mediante un oportuno control y

verificacion de la documentacion tributaria.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

Ajustes: Proceso contable en el que se generan cambios de acuerdo a

observaciones efectuadas por el contador o Jefe Administrativo Financiero para

emitir un documento contable que refleje la situacion real actual de la empresa.

Débito Bancario: Pago que se realiza de acuerdo a la declaracion de impuestos

que se presenta ante el Servicio de Rentas Internas, via internet en el que por

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Gerente General

Gerente General

Fecha:

Fecha:
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permiso de la empresa se realiza el desembolso electronico en la cuenta del
beneficiario.

e Declaracion de impuestos: Son cargas obligatorias que las personas y
empresas tiene que pagar para financiar el estado. La declaracion de impuestos
es la presentacion ante el organismo regulador del gobierno los impuestos
generados sobre la empresa

e Dimm: Es un programa que tiene los diferentes anexos que requiere el SRI para
recaudar impuestos, uno de ellos es el anexo transaccional que permite a las
empresas generar la declaracién de impuestos via internet.

e Documento Tributario: Es un documento normalizado por el codigo tributario
que registra la transaccion comercial obligatoria en el caso de compra y venta 'y
que es aceptada por la ley.

e Factura: Es un documento mercantil que refleja toda la informacion de una
operacion de compraventa.

e Notas de Crédito: Es un documento comercial que emite la empresa al cliente
para descontar de su cuenta por cobrar un importe determinado.

e Notas de Débito: Es un comprobante que la empresa envia a su cliente, en la
que le notifica haber cargado o debitado en su cuenta una determinada suma o
valor, por el valor que se detalla en la misma nota.

e Notas de Venta: Es el documento comercial en el que el vendedor detalla las
mercaderias que ha vendido al comprador, indicando, cantidad, precio, fecha de

entrega, forma de pago y demas condiciones de la operacion.
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e Retenciones: Es un descuento que se aplica sobre un pago para dar

cumplimiento a una deuda ya sea de tipo tributaria, financiera, etc.

5. POLITICAS

Solamente el contador podra planificar el proceso de declaracion de Impuestos

segun el plan de implementacidn de estrategias.

e El Asistente Administrativo sera el encargado de estudiar las declaraciones de
periodos anteriores y de los documentos entregados para planificar la
declaracion del periodo estudiado.

e Los documentos entregados deberan cumplir los requerimientos presentados en
el codigo tributario valido para el periodo en el que se esté trabajando.

e El Asistente Administrativo sera el unico responsable de validar los documentos
tributarios entregados por los involucrados con esto se asegurara un éptimo
desenvolvimiento del proceso.

e El Asistente Administrativo sera el encargado de archivar en orden cronolégico
y secuencial los documentos tributarios y de ingresarlos en el sistema.

e El Asistente Administrativo sera el encargado de revisar si la informacion en el
sistema es la misma que la que se respalda con los documentos fisicos.

e El Asistente Administrativo realizara el borrador de la declaraciéon en una hoja

de célculo de Excel, la misma que sera enviada al ente externo que realiza la

contabilidad para su aprobacion o para establecer los ajustes necesarios.
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Una vez aprobado el borrador de la declaracion el Asistente Contable accedera
a la pagina web del DIMM e ingresa los respectivos documentos solicitados por
el programa.

El Jefe Asistente Administrativo aprobara el debito bancario que se aportara al
SRI por concepto de la declaracion de impuestos generada y aprobada en el

periodo estudiado.

6. INDICADORES

Nombre |# Sustitutivos
Descripcion |# Sustitutivos
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula |Frecuencia| Sentido . . L s
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
N i Asistente Gerente
# Sustitutivos |  Anual Negativo| 0% 10% . .
Administrativo General

Nombre |# Pagos por Mora
Descripcion | Indica el nivel de incumplimiento de las obligaciones tributarias.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formul Fr n nt . ) o A
ormuia ecuencia, Sentido Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
# Pagos por . 0 0 Asistente Gerente
Mora Anual Negativo 0% 20% Administrativo General
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P0O1-01 Manual de Procedimientos

8. REGISTROS
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Cadigo Nombre
P01-228 Formulario 104
P01-229 Formulario 105
P01-230 Indicadores de Gestion

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INICIO )

Facturas

Recolecta la informacién
contable para el ejercicio.

Asistente Administrativa

\/\

PAGOS

| Notas de Débito |—

Retenciones

\/\

Notas de Crédito /

Revisa la documentacion
generada a nombre de la
compaiiia.

Asistente Administrativa

\/\

Liquidaciones de
— Compra -

¢ Documento
cuentan con
Qporte tributarjo?

Cédigo Tributario

Valida la documentacién.

Solicita a las entidades
correspondientes el soporte.

Asistente Administrativa

Asistente Administrativa

Archiva la documentacion en el
sistema en orden cronoldgico.

Asistente Administrativa

Llena anexo en formato xls con
respecto a la informacion de la
declaracion.

Asistente Administrativa

Borrador
Declaracién
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Comprobante de
Pago

Envia Declaracién a Contador.

Declaracién

Asistente Administrativa

¢Aprueba la
declaracion?

Ingresa declaracion al DIMM
hasta fecha de tope.

Asistente Administrativa

Emite débito bancario.

\_/—\

i

CONTADOR

Realiza ajustes a la declaracion.

Asistente Administrativa

Débito Bancario

Gerente General

Registra comprobante de pago.

Asistente Administrativa

FIN

\_/—\

Comprobante Pago
Impuestos

CONTROL DE
DOCUMENTOS
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1. PROPOSITO

Proyectar los ingresos y egresos que tendrd la compafiia mediante un analisis histdrico de

ventas y una efectiva planificacion comercial.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente de Cuentas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Control presupuestario: proceso de descubrir qué es lo que se esta haciendo,

comparando los resultados con sus datos presupuestados correspondientes para

verificar los logros o remediar las diferencias.

e Presupuesto: plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en

valores y términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Gerente General Gerente General

Fecha: Fecha:
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ciertas condiciones previstas, este concepto se aplica a cada centro de

responsabilidad de la organizacion

POLITICAS

El presupuesto de egresos deberd ser presentado a mas tardar el 31 de Enero de
cada afo.

Todos los socios deberan intervenir en la elaboracion del presupuesto de la
compafiia.

Se debera realizar un seguimiento de cumplimiento del presupuesto establecido.

En la elaboracion y preparacion del presupuesto anual deberan considerarse las
medidas de austeridad y disciplina presupuestal establecidas por el Gobierno de la
Republica del Ecuador.

El presupuesto, programas anuales, metas y objetivos para cada ejercicio deberan
estar autorizados por los tres socios que constituyen A+A Marketing Consulting
Edge, de igual forma las modificaciones o adecuaciones que estos pudieran tener
durante el ejercicio fiscal.

Se debera ingresar la parametrizacion presupuestal en el sistema contable.
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6. INDICADORES

Nombre % Cumplimiento del Presupuesto Anual
. Indica el cumplimiento del Presupuesto elaborado en un periodo
Descripcion e
especifico.
) . . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P . P e
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Presupuestos
aprobados y
. . . Gerente de Gerente
realizados/ total | Trimestral | Positivo| 25% 75%
Cuentas General

de presupuestos
elaborados)*100

Nombre Monto de ajustes presupuestarios
Descripcion | Indica el nivel de desviacion que sufre el presupuesto establecido.
Férmula Frecuencia| Sentido Limite | Limite | Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicién | de Analisis
Mont
c_) 0 de . i Gerente de Gerente
ajustes Trimestral | Negativo 10 25
. Cuentas General
presupuestarios
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P0O1-01 Manual de Procedimientos
P01-225 Presupuesto Anual
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8. REGISTROS

Cadigo Nombre
R01-220 Control del Presupuesto
R01-01 Indicadores de Gestion

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Plan de Negocio

( INICIO )

\/\

Normas de
Ejecucion

w

Prepara el escenario
presupuestario.

Gerente General

Normas
Administrativas

w

PLANIFICACION
COMERCIAL

Plan Comercial

Realiza un estudio de las normas
de ejecucion y las normas
administrativas.

Escenario
Presupuestario

ejecucion y
administrativas

Gerente General

w

PROCESO
INTERNO

Propuestas de

Determina los criterios para la
reparticion en las Unidades de
Negocio.

estudia

Criterios
establecidos

Gerente General

Presupuesto >

w

Recepta las propuestas de
presupuesto.

Consolidado
propuestas de

Gerente General

©

Consolidado
propuestas de
presupuesto

Elabora el borrador del
presupuesto.

Gerente General

¢ Correcciones?

presupuesto

Borrador del
presupuetso




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

P07-04 PRESUPUESTO

Edicion No. 01

Pag. 6 de 6

Realiza las correcciones en el
borrador del Presupuesto.

Borrador del
presupuetso

Gerente General

Elabora el Presupuesto Final.

Gerente General

Solicita a los socios la aprobacién
del Presupuesto.

Presupuesto Final

Presupuesto
corregido

Presupuesto Final

Aprobacion

Gerente General

¢Aprueban el
presupuesto?

Carga del presupuesto en el
Sistema Contable.

Asistente Administrativo

Informa al personal interesado.

Asistente Administrativo

FIN

Presupuesto

Presupuesto
Aprobado

Informe
Presupuesto Anual
Aprobado

PROCESO

INTERNO

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS
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1. PROPOSITO

Conservar en Optimas condiciones tanto el hardware como software de la compafiia

mediante el soporte de mantenimiento preventivo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de la A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

Hardware: corresponde a todas las partes tangibles de un sistema informatico; sus

componentes son: eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanicos.

Mantenimiento correctivo: que corrige los defectos o averias observados.

Mantenimiento preventivo: como el destinado a garantizar la fiabilidad de

equipos en funcionamiento antes de que pueda producirse un accidente o averia por

deterioro.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Director de Sistemas

Director de Sistemas

Fecha:

Fecha:
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Mantenimiento: todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo
0 restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcion
requerida. Estas acciones incluyen la combinacion de las acciones técnicas y
administrativas correspondientes.

Software: equipamiento logico o soporte logico de un sistema informatico,
comprende el conjunto de los componentes 16gicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes fisicos, que
son llamados hardware.

Técnico: persona que posee una habilidad o destreza para realizar diferentes

labores a partir de conocimientos adquiridos

5. POLITICAS

El mantenimiento a hardware consistira en limpiar cada uno de los componentes
del equipo, verificar los monitores, impresoras, CPU, teclado, mouse, bocinas,
CDROM, scanner, etc., con el proposito de prevenir fallas en las computadoras y
periféricos.

Entre las actividades del mantenimiento del hardware se deberd realizar ek
aspirado, sopleteado, limpieza del mouse, teclado y de superficies de impresoras,
scanner y otros periféricos.

Todo servicio de mantenimiento se registrard debidamente en el formato Registro
de Mantenimiento Hardware y Software, el cual sera firmado de conformidad por

el usuario, en cuanto le sea entregado el equipo.
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Se proporcionara el servicio de mantenimiento constante; y 6 en su caso, con la

periodicidad que se considere en el calendario de servicios o en caso que lo

soliciten.

e El técnico asignado, proporcionaré el servicio de mantenimiento.

e El técnico asignado, proporcionaré el servicio de mantenimiento, siempre y cuando

haya disponibilidad y facilidad por parte del usuario, en caso contrario, continuara

el servicio con otro usuario.

e Los usuarios de los equipos informaran al técnico responsable, el momento en que

podran realizar el servicio necesario.

6. INDICADORES

Nombre % Cumplimiento de mantenimiento externo de Hardware
Descripcion | Indica el cumplimiento del Plan de Mantenimiento de Hardware.
) . . Limite | Limite |Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . P . P e
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Mantenimiento
ejecutado/ . Director de | Director de
) . Mensual |Positivo| 80% 100% . i
Mantenimiento Sistemas Sistemas
programado)*100
Nombre % Cumplimiento de mantenimiento externo de Software
Descripcion | Indica el cumplimiento del Plan de Mantenimiento de software.
) i . Limite | Limite |Responsable |Responsable
Formula Frecuencia | Sentido . . L s
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Mantenimiento
ejecutado/ . Director de | Director de
J . Mensual |Positivo| 80% 100% . .
Mantenimiento Sistemas Sistemas
programado)*100
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7. DOCUMENTOQOS

Cadigo Nombre

P01-129 Plan de Mantenimiento Externo de Software.

P01-01 Manual de Procedimientos

P01-130 Plan de Mantenimiento Externo de Hardware.

P01-131 Contrato Proveedor Mantenimiento Hardware y Software
8. REGISTROS

Cadigo Nombre

RO1-133 Registro de mantenimiento de hardware

RO1-134 Registro de Mantenimiento de software

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INICIO )
i Determina el mecanismo para Mecanismo
PLANIFICACION Objetivos evaluar el Recurso Humano. Evaluacion del
ESTRATEGICA Personal

"

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Objetivos

Gerente General

Realiza el programa anual para la
evaluacion del desempefio.

Programa anual de
evaluacion de

Gerente General

Coordina cronograma para la
evaluacién del desempefio

Asistente Administrativo

Gestiona la evaluacion del
desempefio.

desempefio

Fechas
cronogramadas y
confirmadas

Monitoreo de la
evaluacion del

Representante de la Direccién

Verifica cumplimiento de
objetivos de la persona evaluada.

desempefio

Cumplimiento

Gerente General

Objetivos
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PROVEEDOR
CALIFICADO

PROVEEDOR
CALIFICADO

PROVEEDOR
CALIFICADO

Genera un registros del
mantenimiento otorgado.

Registro de
Mantenimiento de
Hardware

|

Técnico

Mantenimiento

\/\

Control Calidad
Mantenimiento

Realiza control de calidad del
mantenimiento recibido.

Registro de
Mantenimiento de
Software

|

Control Calidad

Director de Sistemas

¢ Mantenimiento
conforme?

Solicita a proveedor de servicios
corregir falencias
mantenimiento.

Director de Sistemas

®

Factura

\/\

Registro de
Mantenimiento de

Recibe la factura.

Asistente Administrativo

Software

\/\

Registro de
Mantenimiento de
Hardware

\/\

Archiva factura y registros de
mantenimiento.

Mantenimiento

PROVEEDOR
CALIFICADO

Factura

PAGOS

|

Registro de
Mantenimiento de

Asistente Administrativo

FIN

Software

|

Registro de
Mantenimiento de
Hardware

|

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y REGISTROS
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1. PROPOSITO

Asegurar que la informacion generada por las diferentes unidades no se pierda y este

disponible en caso de cualquier contingencia mediante la sistematizacion de resguardo de

la data.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Director de Sistemas de A+A Marketing Consulting

Edge.

4. DEFINICIONES

e Base de datos: es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Director de Sistemas Director de Sistemas

Fecha: Fecha:
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Informatica: estudio de las computadoras y sus aplicaciones, asi como de las
funciones que estas son capaces para llevar a cabo. Conjunto de conocimientos y
técnicas que recibimos por medio de la tecnologia cuyo objetivo es la obtencion de
la informacion.

Mainframe es una computadora grande, potente y costosa usada principalmente
por una gran compafiia para el procesamiento de una gran cantidad de datos.
Respaldo: Es la forma de asegurar la informacion.

Servidor: es una computadora que, formando parte de una red, provee servicios a
otras computadoras denominadas clientes.

Sistema operativo: es un programa o conjunto de programas que en un sistema
informatico gestiona los recursos de hardware y provee servicios a los programas
de aplicacion, y se ejecuta en modo privilegiado respecto de los restantes.

Time Capsule: es un periférico inaldmbrico de network-attached  storage,

acompafiado de un enrutador. Es descrito como un "aparato de copias de

seguridad”, disefiado para trabajar en conjunto con el software de backup Time

Machine, introducido con el sistema operativo Mac OS X v10.5 "Leopard™. Una de

las funciones claves de Time Capsule es la posibilidad de realizar backups

automaticos a distancia con ayuda de Time Machine, aunque también puede

llevarlas a cabo por medio de otros operativos, como Microsoft

Windows o GNU/Linux.

Time Machine: es un software de backup desarrollada por Apple Inc. para

hacer copias de sequridad. Viene incluido con el sistema operativo Mac OS X.



http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
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http://es.wikipedia.org/wiki/Time_Machine_(software)
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http://es.wikipedia.org/wiki/Microsoft_Windows
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http://es.wikipedia.org/wiki/GNU/Linux
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http://es.wikipedia.org/wiki/Apple_Inc.
http://es.wikipedia.org/wiki/Copia_de_seguridad
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_operativo
http://es.wikipedia.org/wiki/Mac_OS_X
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5. POLITICAS

e Los respaldos se haran diariamente antes de las 21:00 horas.

e En el caso de que no se puedan hacer los respaldos por algun problema con el
Servidor se procedera a realizarlos al dia siguiente para evitar pérdida de la
informacion.

e Al finalizar la produccién de un determinado mes, deberan quedar respaldos
generales, que contengan los archivos y la base de datos o sistema de control de
la produccién, en los siguientes medios: en el disco duro del computador de
digitalizacion, en el disco duro del servidor y en el time capsule de A+A
Marketing Consulting Edge.

e Es responsabilidad de cada una de las unidades designar a una persona que sea la
persona delegada responsable que vele el respaldo de informacion, asignacion y
correcta administracion del espacio designado para el almacenamiento de datos y
generacion de carpetas.

e En caso de que una unidad administrativa realice un cambio de la persona que
fungird como responsable, deberd notificarlo, con el proposito de actualizar el
directorio de Enlaces de Unidades Centrales.

e El uso y aprovechamiento del Servidor de Respaldo seré destinado Unicamente para

apoyar las funciones que son propias de A+A Marketing Consulting Edge.
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e Quedard estrictamente prohibido almacenar, en las carpetas asignadas en el

Servidor Institucional de Respaldos, archivos de juegos, musica, reproductores de

mausica y/o video, programas de computo sin licencia y cualquier otra informacion

ajena a la Institucion.

6. INDICADORES

Nombre % Cumplimiento de Respaldos de Informacion
N Arroja el nivel de cumplimiento de aseguramiento de respaldos en la
Descripcion ~ i .
compariia en un periodo determinado.
) Frecuen . Limite Limite | Responsable | Responsable
Formula . Sentido i . L s
cia Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
Programacion
respaldos ejecutada/ . .
., " Director de Director de
Programacion Mensual | Positivo 95% 100% ) )
Sistemas Sistemas
respaldos
programada
Nombre % Informacion recuperada con éxito
L, Arroja el porcentaje de informacién que fue recuperada con éxito en
Descripcion .
una eventualidad.
. .. | Limite | Limite | Responsabl | Responsabl
] Frecuenci | Sentid . . P P
Formula a o Inferio | Superio e de e de
r r Medicion Analisis
Solicitudes de
Informacion . i .
.. Positiv Director de | Director de
recuperada/Solicitud | Mensual 95% 100% . .
o 0 Sistemas Sistemas
recibidas

7. DOCUMENTOS
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Cadigo Nombre
P01-133 Manual de Time Capsule
P01-01 Manual de Procedimientos
P01-134 Contrato Arrendamiento Servidor

8. REGISTROS

Cddigo Nombre

R01-140 Bitacora de Respaldos

R0O1-141 Indicadores de Gestion

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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( INnICIO )

PLANIFICACION
ESTRTEGICA

PROVEEDOR

PROVEEDOR

Plan de Negocios

Realiza un andlisis de la
necesidad del resguardo de la
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1. PROPOSITO

Asegurar que el producto o servicio adquirido cumpla con los requisitos especificos

planteados en el Sistema de Gestion por Procesos mediante un oportuno control de calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES

e Cotizacion: Es un documento donde se establece la cantidad a pagar, forma y

plazo de pago por la adquisicion del bien o servicio en cuestion

e Factura: Documento que el vendedor entrega al comprador y que acredita que

ha realizado una compra por el importe reflejado en el mismo.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Gerente General

Gerente General

Fecha:

Fecha:




\\@- A A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

P09-01 COMPRAS

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 6

e Orden de compra: Es el documento fisico, por escrito, en el cual se estipula la
cantidad y calidad requerida a entregar por parte del proveedor hacia el
solicitante, indicando el tiempo y el lugar adecuado para ello.

e Pago: Es la remuneracién economica por obtener el bien del proveedor al
comprador, ya sea en forma de dinero en efectivo, transferencia electrénica o
cualquier otro medio que se haya establecido en la cotizacién

e Proveedor: Toda aquella persona u organizacion que proporcionen productos

y/o servicios a A+A Marketing Consulting Edge.

5. POLITICAS

e Las compras se realizaran tomando en cuenta los siguientes aspectos:
o Calificacion de Proveedores de Productos o Servicios
o Disponibilidad de los Proveedores dentro del Plazo
o Precioy forma de pago
o Calidad
e Se debera contar previamente con la planeacion de lo que se quiere producir en
cada mes para realizar la gestion de compras.
e Se deberd buscar en el mercado interno o externo los proveedores que puedan
cumplir con los requerimientos de los insumos necesarios.
e Se negociara tiempo de entrega de los productos que mantengan segura el nivel de

produccion deseado.
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Las Compras de productos y/o servicios de mayor cuantia, requeriran una consulta
y/0 aprobacion por parte de los socios de A+A Marketing Consulting Edge.
Siempre que la compra sea de un producto o servicio critico, el proveedor debera
estar evaluado y seleccionado, en caso de no ser asi, se evaluara después de la
primera compra.

Para los proveedores con los que se tenga establecidos contratos de mantenimiento
no seré necesario hacer orden de compra, en remplazo de esta, se deja por escrito
un soporte del mantenimiento realizado.

Las requisiciones de compra y/u érdenes de compra deberan ser entregados al
encargado de realizar la compra con anticipacion a la fecha esperada de entrega, de
acuerdo con las caracteristicas del producto requerido.

La seleccion de proveedores / contratistas se realizara a aquellos que suministran
productos y/o servicios criticos, en el momento de iniciar relaciones comerciales

con la empresa, con el fin de que sean aprobados.

INDICADORES

Nombre | % Devoluciones por calidad, especificacion, garantia, precio.

Arroja el porcentaje de devoluciones que se realiza por mala calidad,

Descripcion e . . . )
P errores en las especificaciones, falta de garantia y alteraciones de precios.
, . ) Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido ) ) P ., P i
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis
# Pedidos .
. . Asistente Gerente
devueltos/ | Trimestral | Positivo 0% 5% .. .
- Administrativo General
total pedidos.
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Nombre % de cumplimiento de plazos de entrega de los proveedores.
. Indica el cumplimiento de plazos de entrega de los proveedores
Descripcion e
calificados.
. Limite | Limite Responsabl
] Frecuenci . . .| Responsable
Formula Sentido | Inferio | Superio - ede
a de Medicion e
r r Analisis
(Plazo de
entrega real/ Positiv Asistente Gerente
plazo de entrega | Trimestral 95% 100% | Administrativ
: 0 General
establecido)*10 0
0
7. DOCUMENTOQOS
Cadigo Nombre
P01-01 Manual de Procedimientos
P01-141 Contratos de Proveedores
P01-142 Cotizaciones de Proveedores
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
RO1-89 Ordenes de Compra
RO1-135 Listado de Proveedores Calificados
R01-136 Reporte de Calificacion de Proveedores
R0O1-137 Pagog
R01-138 Facturas
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1. PROPOSITO

Controlar los activos fijos de la compafiia mediante la identificacion y seguimiento de los

mismos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas de A+A Marketing Consulting Edge.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable del proceso es el Gerente General de A+A Marketing Consulting Edge.

4. DEFINICIONES
e Activo Fijo: Activos tangibles o intangibles que se presume son de naturaleza
permanente porque son necesarios para las actividades normales de una compafia
y no seran vendidos o desechados en el corto plazo, ni por razones comerciales.
e Bien Inmueble: Bienes no desplazables, tales como el suelo y todas las partes
solidas o fluidas que forman su superficie y profundidad.
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Gerente General Gerente General
Fecha: Fecha:
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Bien Mueble: Todo bien o cosa que puede trasladarse por si misma de un lugar a
otro, como los semovientes, o que puede moverse mediante fuerza externa como
los objetos inanimados.

Bien: Todo lo que pueda constituir objeto de un patrimonio, puede ser de
propiedad publica o privada.

Depreciacion: Es la disminucién del valor de un bien como consecuencia de las
siguientes causas: desgastes, agotamiento, deterioro y obsolescencia econémica.
Valor Nominal: Es el precio que aparece en los titulos de crédito en el momento
de su emision, como expresion de parte del capital contable que represente y como

antecedente para definir el precio de suscripcion.

5. POLITICAS

El uso y resguardo de los activos fijos recibidos, sera responsabilidad exclusiva de
la unidad a la que sean otorgados.

El trdmite de asignacion de resguardos y resguardatarios de los activos, sera
responsabilidad de la unidad a la que se otorguen.

Todo resguardo interno de activo fijo debera ser firmado por el Gerente General
Todo activo fijo debera ser otorgado mediante el registro correspondiente, contando
con el visto bueno de la Gerencia General.

Toda entrada de activo fijo, debera hacerse a nombre de la unidad aplicativa

respectivay mediante el registro que lo respalde.
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La devolucidn de los activos, se realizara mediante oficio dirigido a la persona que
otorgod los bienes, con copia a la Gerencia General, indicando el nimero y tipo de
activos que se entregan.

Todo activo fijo, debera contar con un resguardo interno de activo fijo, firmado por
un resguardatario y éste debera identificar dicho activo.

En caso de pérdida o extravio del activo fijo, el resguardatario debera reponerlo por
un bien idéntico en caracteristicas y marca.

Todo movimiento de activo fijo que se realice en la unidad, deberd ser
autorizado previamente por el administrador de la misma, con el fin de conocer su
ubicacion fisica.

El resguardatario de un activo debera informar al responsable de activo fijo, acerca
del estado que guardan los activos fijos bajo su responsabilidad.

El Registro contable de los activos fijos se hard atendiendo el valor nominal,

incurrido por A+A Marketing Consulting Edge para el momento de su adquisicion.

6. INDICADORES

Nombre Valor Actual de los activos

Descripcion | Indica el valor actual de los activos fijos de la compafiia.

Férmula Frecuencia | Sentido

Limite | Limite | Responsable | Responsable
Inferior | Superior| de Medicion | de Analisis

%
Depreciacion / .. Asistente Gerente
P Semestral | Positivo| 45% 50% . )
Valor Administrativo General

Comercial
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Nombre Existencia real del Activo Fijo
Descripcion | Arroja el dato real de la existencia de activos fijos de la compafiia.
. Limite | Limite Responsabl
) Frecuenci . . .| Responsable
Formula Sentido | Inferio | Superio L, e de
a de Medicion e
r r Analisis
(Inventario
fisico por
usuario/ Positiv Asistente Gerente
Registros en el Anual 90% 100% | Administrativ
: 0 General
sistema 0
informatico)*10
0
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
P0O1-01 Manual de Procedimientos
8. REGISTROS
Cadigo Nombre
RO1-151 Resguardo interno de Activo Fijo
RO1-152 Otorgamiento de activos
R01-153 Devolucion de activos

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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ANEXO 6

TABLERO DE CONTROL

RESPONSABLE  IMPACTO EN LA SATISFACCION
ANALIZAR ORGANIZACION CLIENTE

FRECUENCIA
MEDICION

RESPONSABLE
MEDICION

FRECUENCIA
DE USO

Limite Limite
Inferior Superior

INDICADOR

FORMA DE CALCULO TOTAL

GESTION ESTRATEGICA

disponibles)*100

% de cumplimiento de (Objetivos cumplidos/Total objetivos o o - Gerente Gerente
objetivos planificados) * 100 90% 100% Trimestral General General
8
> . . (Resultados exitosos
e Estrategias efectivas ] o o : Gerente Gerente
@ implementadas obtemdos/resul:ados 90% 100% Trimestral General General
E programados)*100
c
h=]
S . .
& (Horas previstas para realizar los
;E Tasa de planificacion estudios estratégicos/ Total horas 70% 100% Trimestral gg;ee?ﬁ gg;e;;el
S disponibles)*100
o
. (# estrategias desarrolladas/# o o - Gerente Gerente
Estrategias desarrolladas estrategias planteadas)*100 90% 100% Trimestral General General
% de Decisiones (# decisiones implementadas / # o o : Gerente Gerente
5 implementadas decisiones generadas)*100 90% 100% Trimestral General General
8
2
s}
= % de la eficacia de las (# decisiones efectivas / # decisiones o o : Gerente Gerente
§_ Decisiones implementadas)*100 90% 100% Trimestral General General
c
h=]
2
3 (Horas previstas para realizar la toma Gerente Gerente
& Tasa de planificacion de decisiones/ Total horas 70% 100% Trimestral General General
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% de la eficacia de las (# problemas resueltos / # problemas o o - Gerente Gerente
Decisiones suscitados en la compafiia)*100 90% 100% Trimestral General General
% Cumplimiento del Plan (#Actividades ejecutadas / # o o : Asistente Director de
Comercial Actividades propuestas)*100 80% 100% Trimestral Administrativo Cuentas
s
< Estrategias comerciales o o . Asistente Director de
2 Lo (Objetivo Real/ Objetivo Meta)*100 80% 100% Trimestral S .
g efectivas implementadas Administrativo Cuentas
]
&
'S (Horas previstas para realizar los
L s estudios de mercado y necesidades de o o : Asistente Director de
E Tasa de planificacion las U. de Negocio/ Total horas 0% 100% Trimestral Administrativo Cuentas
T disponibles)*100
: (Total de Ventas realizadas/ Total de o o : Asistente Director de
Total de Ventas realizadas Ventas Planeadas)*100 80% 100% Trimestral Administrativo Cuentas
Nivel de conocimiento del | (NUmero de documentos y registros Representante Gerente
control de documentos y analizados / Total de documentos y 80% 100% Trimestral de la General
registros registros)*100 Direccién
3 (# Documentos y registros
S
5 % Cumplimiento del encontrados/ # documentos y registros o o . Representante Gerente
o c - . 90% 100% Trimestral de la
< s control de documentos establecidos en la Lista Maestra de Direccién General
a <] Documentos)*100
- [a]
<C 5]
O g (Horas previstas para realizar la Representante Gerente
"'DJ = Tasa de planificacion parametrizacion documental/ Total 70% 100% Trimestral dela General
= s horas disponibles)*100 Direccién
(@) ]
|_
] - Representante
o % Documentacion (# de documentos aprobados / # de : Gerente
o 80% 100% Trimestral dela
aprobada documentos emitidos) * 100 R, General
Direccion
8 R
§ c % procedimientos (Procedimientos cumplidos /Total o epresentante Gerente
=3 " —- " 90% 100% Semestral dela
S E cumplidos procedimientos )* 100 Direcci6 General
z= ireccion
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e . Representante
P, : (Total calificacion obtenida / # de o o Gerente
Calificacion de auditores auditores intermnos)*100 90% 100% Semestral _de Ia}l General
Direccion
(Horas previstas para ejecutar la Representante Gerente
Tasa de planificacion auditorfa interna/ Total horas 70% 100% Semestral de la General
disponibles)*100 Direcci6n
Representante Gerente
# Hallazgos encontrados # Hallazgos encontrados 0 30 Semestral de la
R General
Direccion
Auditorias Internas (# auditorias realizadas/ # auditorias 80% 100% Semestral Reprgzelr;tante Gerente
i *
Realizadas planeadas)*100 Direccién General
S n # acciones preventivas-correctivas Representante
Bl e eficaces / # acciones preventivas- 90% 100% Mensual dela Gerente
preventivas/correctivas Avera F R, General
correctivas implementadas Direccion
8 Representante
2 % de acciones correctivas | # de acciones correctivas cerradas/ # 0% 2506 Mensual P de la Gerente
S cerradas no conformidades detectadas R General
L Direccion
2
o
a Representante
§ # de Posibles No # de Posibles No Conformidades 0 10 Mensual P de la Gerente
g Conformidades detectadas detectadas Direccién General
=
o
P R
2 - epresentante
s # de No Conformidades # de No Conformidades negadas 0 5 Mensual dela Gerente
5 negadas Direcci6 General
g ireccion
[}
el
S (Horas previstas para controlar la Representante Gerente
< Tasa de planificacion Matiz de Control/ Total horas 70% 100% Mensual de la General
8 disponibles)*100 Direccion
. Representante
# de No Conformidades # de No conformidades detectadas 0 30 Mensual de la Gerente
detectadas Direccién General
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)*100

1 Total Notas Crédito / Total de Asistente Director de
0, 0,
Causales de Notas Crédito Facturas Generadas 80% 100% Mensual Administrativo Cuentas
: (Total Pedidos Pendientes por Facturar o o Asistente Director de
Pendientes por Facturar | Total Pedidos Facturados)*100 80% 100% Mensual Administrativo Cuentas
e (Horas asignadas para ventas/ horas o o Asistente Director de
Tasa de utilizacion disponibles para ventas)*100 0% 100% Mensual Administrativo Cuentas
[%2]
o]
IS
(]
>
o : (# repactaciones realizadas / # o o Asistente Director de
% Repactaciones cobranzas)*100 5% 30% Mensual Administrativo Cuentas
Indicador (Ventas generadas / # agentes de o 0 Asistente Director de
ventas—trabajador cuenta)*100 20% 35% Mensual Administrativo Cuentas
. .| (Facturas Emitidas con Errores / Total 0 0 Asistente Director de
Calidad de la Facturacion de Facturas Emitidas)*100 0% 10% Mensual Administrativo Cuentas
(Puntaje obtenido en las encuestas de Asistente Director de
% Satisfaccion del Cliente | satisfaccion / puntaje posible a obtener |  80% 100% Mensual . .
- - A Administrativo Cuentas
en las encientas de Satisfaccion)*100
% Quejas o reclamos (# quejas o reclamos resueltos / # o o Asistente Director de
I resueltos quejas o reclamos recibidos)*100 80% 100% Mensual Administrativo Cuentas
3
>
E (Horas i i
g previstas para realizar las . .
Tasa de planificacion encuestas de satisfaccion / Total horas |  70% 100% Mensual As'|s_tente. Director de
: . Administrativo Cuentas
disponibles)*100
. - (Total de Pedidos no Entregados a . .
Nivel de cump!lmlento Tiempo / Total de Pedidos Entregados 0% 10% Mensual As'ls_tente' Director de
entregas a clientes Administrativo Cuentas
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. . - Asistente Director de
# Quejas o reclamos # Quejas o reclamos recibidos 0 5 Mensual Administrativo Cuentas
% Retrasos entrega Pag (# Pag web entregadas / # Pag web 0 0 Asistente Director de
Web prometidas)*100 0% 20% Mensual Administrativo Sistemas
(Horas previstas para realizar un . .
Tasa de planificacion proyecto web/ Total horas disponibles 70% 100% Mensual As'ls_tente' DII"ECIOI' de
- Administrativo Sistemas
para un proyecto web)*100
Qo
[
=
=2 Rentabilidad Desarrollo (Margen proyectos desarrollo web / o o Asistente Director de
2 web Total Ventas)*100 20% 40% Mensual Administrativo Sistemas
g
[a}
8
= Contribucion Desarrollo (Margen proyectos desarrollo web / o 0 Asistente Director de
8 Web Margen Total )*100 10% 20% Mensual Administrativo Sistemas
|
o
6
'-,'_J Promedio Pag Web (Pag web elaboradas/ # personas que 5 20 Mensual Asistente Director de
o) elaboradas por personas elaboraron las Pag Web)*100 Administrativo Sistemas
|
|
o
o
2(: % ingresos percibidos por (Ingresos percibidos por desarrollo 50 20% Mensual Asistente Director de
i Desarrollo Movil movil/ Ingresos Totales)*100 Administrativo Sistemas
a
(Horas previstas para realizar un
= e proyecto movil/ Total horas Asistente Director de
> . i 0, 0, o R .
*23 Tasa de planificacion disponibles para un proyecto 0% 100% Mensual Administrativo Sistemas
° movil)*100
=
-
3 Rentabilidad Desarrollo (Margen proyectos desarrollo mévil / Asistente Director de
0, 0,
a Movil Total Ventas)*100 10% 30% Mensual Administrativo Sistemas
Contribucién Desarrollo | (Margen proyectos desarrollo mévil / o o Asistente Director de
Moévil Margen Total )*100 2% 10% Mensual Administrativo Sistemas
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L Proyectos desarrollo movil . .
% de Proyectos Moviles (. - o o Asistente Director de
concluidos concluidos/ Proyectoi desarrollo mévil |  75% 100% Mensual Administrativo Sistemas
totales)*100
Rentabilidad Consultoria (Margen consultoria community 5 15 Mensual Asistente Director
Communuity Managment managment / Total Ventas)*100 Administrativo | Social Media
€ (Horas previstas para realizar una
(5] s .
£ consultoria community managment/ - .
> Tasa de planificacion Total horas disponibles para un 70% 100% Mensual Asp_tente_ D_|rector .
© P Administrativo | Social Media
= proyecto de consultoria
s managment)*100
2
5 Contribucion Consultoria (Margen consultoria community 206 10% Mensual Asistente Director
E Communuity Managment managment / Margen Total )*100 Administrativo | Social Media
S
8
S . -
< £ % Consultorias CM (0./0 de clientes §a_t|sfechos/ % d’e Asistente Director
o 2 exitosas clientes que solicitan Consultoria 75% 9500% Mensual Administrativo | Social Media
u 5 CM)*100
2 3}
-
S #C Itarfas d
Q onsuftarias de # Consultarias de Communit Asistente Director
o) i munity istente . .
%} Community Managment Managment obtenidas 2 10 Mensual Administrativo | Social Media
obtenidas
# Cuentas Community . Asistente Director
= # Cuentas Community Management 20 60 Mensual L . . .
S Management Administrativo | Social Media
g
(=)
[
g (Horas previstas para interactuar por . .
= Tasa de planificacion cuenta/ Total horas disponibles parala | 70% 100% Mensual Agls_tente_ D_|rector .
> : ‘e . Administrativo [ Social Media
2 interaccion de una cuenta)*100
)}
IS
g " : . : _
O Rentabilidad Community (Margen proyectos commuiuty 10% 80% Mensual As_ls_tente_ D_|rector )
Managment managment / Total Ventas)*100 Administrativo | Social Media
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Contribucion Community (Margen proyectos commurllty 20% 40% Mensual As_ls_tente_ D_|rector )
Managment managment / Margen Total )*100 Administrativo | Social Media
0 -
Y representacion INgresos % ingresos por Community Asistente Director
por Community - 25% 70% Mensual L . .
Managment/ % ingresos al mes Administrativo | Social Media
Managment
# Pautas Obtenidas # Pautas Obtenidas 2 20 Mensual As'ls_tente' D_|rector .
Administrativo | Social Media
- (objetivo obtenido/objetivo deseado) o o Asistente Director
o Eficacia de la Pauta *100 60% 95% Mensual Administrativo | Social Media
<
o
@
@ (Horas previstas para realizar una Asistente Director
e ifi 10 i i 0, 0,
2 Tasa de planificacion pauta/r;c;it;:irklgrr]a;s d;;j?:)rlllb(;gs para 70% 100% Mensual Administrativo | Social Media
- p
&
3
e Rentabilidad Eautaje (Margen pautaje redes sociales / 20% 40% Mensual As'is_tente. D_irector )
Redes Sociales Margen Total )*100 Administrativo | Social Media
Contribucién Pautaje (Margen pautaje redes sociales / o o Asistente Director
Redes Sociales Margen Total )*100 10% 20% Mensual Administrativo | Social Media
o _ o - (# personal saliente/ # personal 0 0 - As_is_tente_ Gerente
E 5 % Rotacion del Personal contratado)*100 0% 20% Trimestral Administrativo General
y 2
ol 4
zZ [<F]
< = % Personal acorde al (competencias actuales / competencias o 0 : Asistente Gerente
'é.J :E) :E perfil de cargo estipuladas en el perfil de cargo)*100 50% 5% Trimestral Administrativo General
o
=z o]
oF| &
(’) -
= 5 (Horas asignadas para contratacion del .
[0) o Tasa de utilizacion personal/ hoas disponibles para la 70% 100% Trimestral As'ls_tente' Gerente
. - Administrativo General
gestion de rrhh)*100
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% Corroboracion de (datos corroborados/ datos a o o - Asistente Gerente
Datos corroborar)*100 80% 100% Trimestral Administrativo General
% Satisfaccion de los (Contratos legalizados/ Solicitudes de o o : Asistente Gerente
usuarios de Contratacion. contratos recibidos)*100 90% 100% Trimestral Administrativo General
% de cumplimiento del (Capacitaciones Ejecutadas / o o : Director de Gerente
Plan de Capacitacién Capacitaciones Programadas)*100 80% 100% Trimestral Sistemas General
% de la eficacia de la (formacién adquirida/ formacion 80% 100% Trimestral Director de Gerente
capacitacion requerida)*100 Sistemas General
c
h=] . .
Q
2 (Horas previstas para capacitar al .
= Tasa de planificacion ersonal/ Total horas disponibles para 70% 100% Trimestral As_ls_tente_ Gerente
P P P p Administrativo General
% capacitacion del personal)*100
]
Satisfaccion Cliente (evaluacion supervisor/ evaluacion 80% 100% Trimestral Director de Gerente
Interno capacitador)*100 0 0 Sistemas General
% horas cumplidas de (Horas de capacitacién efectuadas/ 80% 100% Trimestral Director de Gerente
Capacitacion horas capacitacion planeadas)*100 0 0 Sistemas General
Productividad de mano de (Produccion / Horas—hombre o o Gerente Gerente
lg obra trabajadas)*100 90% 100% Mensual General General
Q.
£
Q
&
- - . (Horas—hombre ausentes / Asistente Gerente
[5} 0, 0,
g Indice de ausentismo Horas—hombre trabajadas)*100 90% 100% Mensual Administrativo General
% (Horas previstas para evaluar el
=> i .
O Tasa de planificacién des_empe_no del personal/ Tot'all horas 70% 100% Mensual As'ls_tente' Gerente
disponibles para la evaluacion del Administrativo General
desempefio)*100
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Importancia de los (Total salario pagados / Costos de o 0 Asistente Gerente
salarios Producci6n)*100 60% 80% Mensual Administrativo General
g
= : (Total horas extra / Total horas 0 0 Asistente Gerente
~§ Indicador horas extra trabajadas)*100 5% 15% Mensual Administrativo General
indice (Prestaciones pagadas / Total salario o 0 Asistente Gerente
prestaciones—salario pagado)*100 10% 25% Mensual Administrativo General
# Ajustes # Ajustes mensuales 5 30 Mensual As_|s_tente_ Gerente
Administrativo General
Oportunidad en la .
o - - . Asistente Gerente
Emllsili?]r;r?ceieEr(S)tsados # Estados Financieros emitidos 5 10 Mensual Administrativo General
=]
S H ist trolar |
= oras previstas para controlar la -
< 9 Tasa de planificacion Matiz de Control/ Total horas 70% 100% Mensual As'ls_tente' Gerente
o g disponibles)*100 Administrativo General
|
s | S
Z
z P (Punto de equilibrio / ventas o o Asistente Gerente
; Punto de equilibrio totales)*100 60% 80% Mensual Administrativo General
9
|_
0
o i . (Independencia financiera / Activo o o Asistente Gerente
Independencia financiera Total)*100 80% 100% Mensual Administrativo General
. : Suma (Fecha de pago - Fecha de o o Asistente Gerente
Tiempo promedio de pago espera) / Numero de pagos 90% 100% Mensual Administrativo General
3
(=2}
&
(Horas previstas para realizar los Asistente Gerente
Tasa de planificacion pagos/ Total horas disponibles para 70% 100% Mensual . .
Administrativo General

pagos)*100
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o (#pagos pendientes/#pagos a 0 0 Asistente Gerente
7 Pagos con mora realizar)*100 0% 20% Mensual Administrativo General
% Pagos con ordenes de | (# de Facturas con ordenes de compra/ o o Asistente Gerente
Compra total de facturas)*100 90% 100% Mensual Administrativo General
# Sustitutivos # Sustitutivos 0% 10% Mensual As'ls_tente' Gerente
5 Administrativo General
'S
&
]
2
S .
= o 0 Asistente Gerente
# Pagos por Mora # Pagos por Mora 0% 20% Mensual Administrativo General
Monto de ajustes : : o 0 : Gerente de Gerente
presupuestarios Monto de ajustes presupuestarios 10% 25% Trimestral Cuentas General
Q . .
@ (Horas previstas para realizar el
@ : .
2 Tasa de planificacion presupuesto/ Total_horgs disponibles 70% 100% Trimestral Gerente de Gerente
2 para la realizacion del Cuentas General
£ presupuesto)*100
% Cumplimiento del (Presupuestos aprobados y realizados/ 0 o . Gerente de Gerente
Presupuesto Anual total de presupuestos elaborados)*100 25% 5% Trimestral Cuentas General
% Cumplimiento de - . . .
>
< > - (Mantenimiento ejecutado/ o o Director de Director de
) § mantemm;ergx aer>e<terno de Mantenimiento programado)*100 80% 100% Mensual Sistemas Sistemas
O]
O | 2
| <
(@) T o N . .
Z 83 % Retrasos ocasionados | (Retrasos ocasionados por falencias en Director de Director de
8 ° E por falencias en hardware | hardware y software/ Total de retrasos 0% 10% Mensual St Sist
= § 38 y software ocasionados)*100 Istemas Istemas
S | E
E § (Horas previstas para el . .
'("DJ é Tasa de planificacion mantenimiento del equipo/ Total horas | 70% 100% Mensual DS'::tC;r?]rage Dsni’gtcetrc;]ra(:e
disponibles para mantenimiento)*100
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% Cumplimiento de - . . .
S (Mantenimiento ejecutado/ o o Director de Director de
mantenimiento externo de Mantenimiento programado)*100 80% 100% Mensual Sistemas Sistemas
Software
® - (Programacion respaldos ejecutada/ . .
0 ST TEIED de. . Programacion respaldos 95% 100% Mensual leector de D'Yec“’f de
Respaldos de Informacion - Sistemas Sistemas
programada)*100
# Controles de Respaldos # Controles de Respaldos 4 5 Mensual D'Tecmr de D'fe“‘” de
a Sistemas Sistemas
=]
©
&
D .
o (Horas asignadas para el control de . .
Tasa de utilizacion respaldos/ hoas disponibles el control 70% 100% Mensual Dé;sf;;rage Déggf;%ra(:e
de respaldos)*100
% Informacion (Solicitudes de Informacion o o Director de Director de
recuperada con éxito recuperada/Solicitudes recibidas)*100 95% 100% Mensual Sistemas Sistemas
% Devoluciones por (# Pedidos devueltos / total Asistente Gerente
calidad, especificacion, A 0% 5% Trimestral PR
. . pedidos)*100 Administrativo General
garantia, precio.
< - : .
> Tiempo promedio de (suma fecha_s de entrega- suma fechas 70% 90% Trimestral As'ls_tente' Gerente
'<T: entrega de pedido)/total de entregas Administrativo General
o
[
= | 8
z e i " . .
= S Rotacion de créditos Compras anuales / Saldo promedio de o 0 - Asistente Gerente
g g pasivos los proveedores x 360 20% 40% Trimestral Administrativo General
< ]
z
o H ist lizar |
= oras previstas para realizar las -
o Tasa de planificacion compras/ Total horas disponibles para | 70% 100% Trimestral dAs'ls_tente. Gerentel
O compras)*100 Administrativo General
% de cumplimiento de .
(Plazo de entrega real/ plazo de 0 o . Asistente Gerente
plazospfsveer;téggr;:sde los entrega establecido)*100 9% 100% Trimestral Administrativo General
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Valor Actual de los (% Depreciacién / Valor o 0 Asistente Gerente

activos Comercial)*100 45% 50% Semestral Administrativo General

(Horas previstas para realizar el Asistente Gerente

Tasa de planificacion inventario / Total horas disponibles 70% 100% Semestral dministrati |

para la actuvidad)*100 Administrativo Genera

% Activos con respaldo (registros de asignacion de activos/ 90% 100% Anual Asistente Gerente

de asignacion total de activos asignados)*100 0 0 Administrativo General

o . . (Activos Inventariados/Activos o o Asistente Gerente

% Activos Inventariados Totales)*100 70% 95% Semestral Administrativo General
. . - Inventario fisico por usuario/ .

Existencia real del Activo ( - : o o Asistente Gerente

Fijo Re?r::gr?; ;?Cil)illségma 90% 100% Anual Administrativo General
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ANEXO 7
CRONOGRAMA PLAN DE MEJORAMIENTO

A+A MARKETING CONSULTING EDGE

Favor remitirse al documento digital denominado (Implementacién) elaborado en Microsoft Project.
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