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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion esta enfocada a la ingaiéamion de un modelo de gestion por
procesos que a su vez va a ser monitoreado paachaties y un manual de procedimientos
propuestos para la empresa Design Quito, empreseada a la programacion web y el

disefio grafico con sus productos afines como la gspresion digital.

En el primer capitulo del trabajo se realiza urisiséexterno de la empresa, analizando
las principales fuerzas macro que inciden en edrdpeiio de la empresa dentro del
mercado. Asi mismo se realiza un andlisis inteu®rgps proporcionara la informacién
oportuna para poder mas adelante entender sugldeles y fortalezas para generar

oportunidades de mejora viables para la empresa.

En el segundo capitulo se levanta la informaciologl@rocesos utilizados en la empresa
respaldados con la teoria de gestidn por procesagalisis de valor agregado en tiempo,
costo y volumen de cada proceso es complementadel @amalisis de las debilidades y

oportunidades de mejora analizados desde aspeciamentales para el funcionamiento

del modelo de gestidon por procesos.
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Luego del andlisis de valor agregado actual, sego@a levantar el mapa de procesos de
la empresa, el cual sera la pieza clave para emlzegeopuesta de re disefio de procesos e
implementacion de nuevos procesos en el capitiderte Este re disefio esta corroborado
con un nuevo andlisis de valor agregado y su réspesomparacion con el analisis de
valor agregado de los procesos actuales de la sepoa la finalidad de demostrar el
progreso conseguido en el desarrollo de los preaesdisefiados; adicional a esto se
realizd un manual de procedimientos con toda faimécion levantada previamente y una
priorizacion de todos los indicadores de gesti@smpiados en dicho manual de

procedimientos y clasificados por eficacia y eficia segun corresponda.

El cuarto capitulo se desarroll6 sobre una propugssimplementacion o propuesta de
mejora que deriva de la principales debilidadektas en el capitulo dos. Dicha
propuesta tiene un valor econémico que sera coljgeacias al mejoramiento de los
procesos actuales de la empresa. Las conclusiamesmyendaciones en el trabajo sirven
de guias para que la Direccion implemente adecuaatendicho modelo de gestion y

logre un crecimiento sostenido y proyecciones deigriento para la organizacion.



Xiv

INTRODUCCION

En el diario trajin de las PYMES muchas veces $figezzos del gerente y el personal que
estan enfocados al desarrollo de las actividagdeBenen un marco referencial para la
administracion donde puedan ser organizados y oreaiios. Las tareas de cada uno de
los miembros del equipo se pueden mezclar debge®dos procesos, aungue estén

presentes implicitamente, no han sido identificad@®cializados con el personal.

Las pequefias empresas como Desig Quito realizeastéygicas para la subsistencia de la
empresa como: proformar, vender, comprar, pagdd@sieenviar mails, cobrar, buscar
clientes, etc. Todo esto con el Unico fin de ganamna utilidad y seguir a flote dentro del

mercado en el cual vendera sus servicios y productargo plazo.

Pocas PYMES son las que dan ese salto para coegasti una empresa grande con un
organigrama bien estructurado y unos procesosdenidos para mejorar las actividades
y por ende la productividad del negocio. Todo ssitede bajo la concepcidn equivocada
de que en una empresa pequefia los procesos eptéitos y por lo tanto no hay
necesidad de hacer un levantamiento y tenerlosgmrito asi como un manual de

procedimientos y ciertos planes de accion.
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Muchos de los gerentes, directores o duefios de BSTEHIES piensan que el salto para
crecer y convertirse en una empresa grande y astada solo se lo consigue con la
acumulacion de capital y la inversion del mismo,darle importancia al enfoque basado
en procesos y a un Modelo de Gestion para la emdesspor eso que el siguiente paso
después de tomar la decision de querer crecerodgeitmercado es emplear un modelo de
gestion enfocado en procesos para incluir a tamarhbitos y personal de la empresa en

la consecucidn de objetivos y de la calidad emadyicto que se entrega a sus clientes.

Por tanto y después de todo lo expuesto se puadgrague tanto en las pequefas y
medianas empresas se puede desarrollar un modgéstién enfocado en procesos para
poder medir y mejorar el rendimiento de las actidies dentro de la empresa y de esa
manera poder ampliar su participacion en el mertaei generando como consecuencia

mayor utilidad y mayor calidad.
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CAPITULO |

1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA DESIGN QUITO

En el primer capitulo de la presente investigacgérhara una revision del ambiente
externo e interno de la empresa Design Quito aaradia los aspectos y factores mas
importantes que han influido a lo largo de su estaen el mercado ecuatoriano y
aquellos que actualmente marcan oportunidades afidespara el desarrollo de sus
actividades. También se hara un recuento de swrihistproductos y servicios,

ambiente organizacional y sus principales herramagenitilizadas en sus lineas de

produccion.

1.1. Andlisis Externo

El ambiente externo de una empresa esta conforrpadaaquellas fuerzas o
factores variables que influyen en una organizac®egun el Webster's Third
New International Dictionary of the English Langead 993) define el ambiente
externo como: “conjunto de condiciones socialesiyucales, como costumbres,
leyes, lengua, religion, organizacion politica ym@mica, que influyen en la vida

de un individuo o comunidad (organizacion)”.

Tomando en cuenta este concepto se ha identifit@slgorincipales factores
externos que afectan de manera directa a la empresaha desarrollado un

analisis por cada uno.
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1.1.1 Factor Econdmico

El crecimiento sostenido del Producto Interno Brd& Ecuador entre el

afio 2010y el 2014 que también ha significadoranimiento sostenido del
ingreso como del sector privado, generandose irap@s$ oportunidades de
crecimiento para todos los sectores de la econamig,especialmente para
el sector servicios en el que se encuentra innkeisdustria gréafica.

Para ratificar lo dicho, el mismo Presidente d&ké&publica ha declarado
que el ingreso nominal del Ecuador crecié en un @?tos ultimos diez

anos.

En efecto, el crecimiento de la economia ecuataris@gun informacion del
Banco Mundial, medido por el crecimiento del Piidulnterno Bruto,

PIB, da cuenta que el Ecuador creci0 a una tasmquio, a valores
constantes, del 5.2% (a precios del afio 2005) pereodo ya referido. Por
otro lado, vale destacar que, para el PIB genezatte el afio 2012 y el afio
2013, segun cifras de Banco Central del Ecuadompelte del sector
primario (agricola, pecuario, minas y petréleos) fel 29.3%; del sector
secundario (industria, construccion y otros) fue2®3%; en tanto que del
sector servicios, fue del 48.6%, denotandose unbicanestructural

novedoso en la composicion del producto y de Igeesos.

En el la tabla N°1, constan las tasas de crecimidat PIB desde el afio

2009 realizando un promedio por el PIB, mientras g la tabla N°2 y N°3
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se puede verificar el aporte de cada sector y raleasada sector para el

PIB generado entre los afios 2012 y 2013.

Tabla 1 Tasas de crecimiento del PIB

ANOS TASA DE
CRECIMIENTO
EN %
2009
2010 3,5
2011 7,9
2012 52
2013 4,9
2014 4,6
TASA 5,2
PROMEDIO

Fuente Banco Mundial, 2013

Tabla 2 Contribucion por ramas de actividad al PIB

Ramas de actividad Aporte gl
PIB

Construccion 0,62
Petréleo y minas 0,56
Actividades profesionales 0,54
Agrticultura 0,53
Manufactura 0,46
Transporte 0,4(
Comercio 0,38
Correo y comunicaciones 0,35
Otros elementos del PIB 0,34
Ensefanza, servicios socialesy
de salud 0,30
Electricidad y agua 0,24
Otros servicios 0,16
TOTAL 4,88

Fuente Banco Central del Ecuador, 2013
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Tabla 3 Contribucién por sectores al PIB

Ramas de actividad Aporte  Estructura
al PIB porcentual
%
Sector primario (agricola, pecuario, 1,43 29,3
minas y petroleos)

Sector secundario (industria, 1,08

construccion) 22,1

Sector terciario (servicios) 2,37 48,6

4,88 100.0

Fuente Baco Central del Ecuador, 2013

Lo anterior, permite ratificar que la mayor disgmindad de ingresos en el
Pais mejoro notoriamente el consumo de los ecaawsj especialmente en
servicios entre los que se destaca la industriicgrg sus productos de
impresion, subsector que ha satisfecho la demamdargicios por parte de
las actividades publicas y privadas. Pero tamb&ndue hacer notar que la
creciente demanda de servicios para la industéficgrtambién implico el
consumo de algunos insumos y bienes de capital riagms con la
consecuente variacion de precios conforme a laueM e innovacion
tecnoldgica tan dinamica de la industria grafick ympresion digital. En
este escenario, desde hace siete afios, se encuengmsa la Empresa
Design Quito, sorteando las nuevas oportunidadeshmgunda el entorno
macroecondémico del Ecuador y aplicando politicasras de calidad y

asesoria personalizada a sus clientes para cortgatitente en el mercado

nacional.



20

1.1.2. Factor Politico Legal

Dentro del pais existe un ordenamiento juridico rgggilan las acciones de

los individuos y las empresas.

La empresa Design Quito al estar inmersa en ebisdet servicios, dentro
de los sectores econémicos del Ecuador, se rigam@onormativa que parte

desde la misma Constitucion.

Segun el articulo 384 de la Constitucion sefalsidaiente: “El sistema de
Comunicacion Social asegurara el ejercicio de lasechos de la
comunicacion, la informacién y la libertada de egiin, y fortalecera la

participacion ciudadana” (RO 449, 2008, pag. 116).

Lo que el articulo menciona es muy importante jp@sanstituciones, tanto
privadas como publicas, que generan productos coationales y

contenido que sea difundido dentro de la sociedad.

Design Quito ofrece servicios que recaen sobranglith comunicacional,
ya sea para la promocion de empresas o mercadeoodactos. Por lo
tanto el uso de los distintos canales de comuriina@n este caso grafico-
impreso o web, debe cumplir con normas que aseglaacalidad y

legalidad del producto o servicio ofertado.

Desde que se cred la Ley Organica de Comunicas&ima promovido la
participacion ciudadana, no solo en espacios dei@pi sino también
generando mayor produccion nacional a nivel deigesv En el 2013 entra
en vigencia esta ley donde segun el articulo 98: dla publicidad que se

difunda en territorio ecuatoriano a través de ladioms de comunicacion
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debera ser producida por personas naturales dcasiécuatorianas, cuya
titularidad de la mayoria del paquete accionaricesponda a personas
ecuatorianas o extranjeros radicados legalmentel elBcuador, y cuya
nomina para su realizacion y produccion a consitugl menos un 80% de
personas de nacionalidad ecuatoriana o extraniegasmente radicados en
el pais. En este porcentaje de ndmina se incldaancontrataciones de

servicios profesionales” (RO-22, 2013, pag. 17)

Al implementarse La Ley Organica de Comunicaciogesgera mas empleo
para el sector de servicios, mas oportunidadesedeciop y a la vez son
impulsadas para que mejoren la calidad del sendcie brindan a sus

clientes.

Al mismo tiempo que hay un impulso al sector deisgrs en general y de
servicios publicitarios, existe una norma que cyidala por el interés de la
contraparte, en este caso el cliente o consumgkgun el articulo 52 de la
Constitucion (2008) todos los miembros de la s@dedeben tener acceso a
productos y servicios que garanticen su calidadgyela informacion de

sus caracteristicas no sea engafosa.

El articulo 72 de La Ley de Defensa del Consumitioe: " Cuando los
servicios prestados sean manifiestamente defeduaseficaces, causen
dafio o0 no se ajusten a lo expresamente acordalophsumidores tendran
derecho, ademas de la correspondiente indemnizap@m dafios y
perjuicios, a que se le sea restituido el valancekldo. Ademas el

proveedor de dichos servicios, sera sancionadaanulta de 500 délares
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de los Estados Unidos de América, sin perjuicitadelemas acciones a que

hubiere lugar” (RO-87, 2000, pag. 20)

Es por tanto obligacién de la empresa Design Quide todas las empresas
que ofrecen servicios tener conocimiento plencadey para saber conocer

los limites y ventajas del sector.

Factor Tecnoldgico

La tecnologia siempre ha sido un factor clave ennegocios y en las
empresas permitiendo que los trabajos se realicenemor tiempo, menor
coste y mejor calidad. El gobierno de turno haizedb interesantes
inversiones en tecnologias de informaciéon y de ctefeinicaciones
logrando asi un aporte fundamental para el negitecla programacion web:

acceso a internet para casi un 80% de la pobla@bBcuador.
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Figura N° 1 Poblacién con internet en Ecuador

Fuente: Senatel, 2014

Como se puede ver en la figwél , el Ecuador ha tenido un crecimiento de
casi 71 puntos desde el afio 2007 hasta sept ddl 2@h respecto a la
poblacién que tiene acceso a internet. Este inaramdispard la demanda
de paginas web y servicios complementarios de esaprgue deseaban
poner sus servicios y productos en la gran visimavel mundial. Todo esto
se complement6 con la entrada de una gran candeddmartphones” al
mercado de telefonia movil que en el 2014 regigstraaumento de 141%
con respecto al afio 2011, exigiendo asi nuevanhamgieb que ofrezcan
una correcta visualizacion, funcionamiento y adaiptiad en dispositivos

inteligentes.
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Porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente (SMARTPHONE) a nivel nacional

2011 2012 2013

Figura N° 2: Porcentaje de poblacién con Smartpleongcuador

Fuente: Ecuador en cifras, 2014

Design Quito al ser un empresa dedicada al diseifpwogramacion de
paginas web ha logrado captar nuevos clientes yeptos integrales “on
line” gracias a estos cambios tecnolégicos en &.pa la par se ha
capacitado para enfrentar los nuevos retos de aullghd y funcionalidad
de los nuevos sitios web. Actualmente Design Qaitcaves de su linea de
desarrollo web JAPdesign, esta desarrollando padif@% funcionales en
dispositivos moviles y tablets integrandose asi aa nueva ola de
requerimientos que el mercado exige. En la figNtease puede observar el
aumento de la poblacion con acceso a celularesSipartphone desde el
2011, lo cual demanda por parte de las empresaxtsidad de mostrar sus
productos o servicios en portales web funcionakestrd de celulares y
tablets.Asi mismo esta incursionando en el desarrollo gleeaciones y
manejo de redes sociales para complementar loggas/on line donde el

cliente necesite un valor agregado.

Dentro de la industria grafica los avances tecriotdghan sido un gran

aporte para la reducciéon de tiempos, costos y @amjento de la calidad.
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Actualmente dentro del mercado existe una muy buesiatidad de
maquinas de impresion tipo plotte; tenemos modelosos, americanos,
japoneses y alemanes, todos modelos importados.igliz¢ manera las
computadoras “especializadas en disefio” han pelonifie los disefiadores
puedan poner en practica toda su creatividad yatemgas recursos para
brindar al cliente soluciones efectivas que cumpman los estandares de

empresas, desde las grandes hasta las pequefidsapaseempresas.

Design Quito ha aprovechado la oportunidad de caaia estos recursos vy,
a pesar de que la inversion ha sido alta, ha logeagiiparse de la mejor
manera contando con equipos americanos como Rdlapde, Graphtec y
materiales, en lo que respecta a impresiones, ¢@n8M y Arlon, que son

materiales referentes de calidad dentro del mercado

Entorno Competitivo

Al ser una empresa dedicada a las actividades agrgmacion web y
disefio grafico con sus respectivos servicios comghtarios, su
competencia directa son todas las agencias decplauli y disefio que
operan dentro de la ciudad de Quito y a nivel NalioLos estudios de
programacion web y desarrollo de proyectos on también representan
una competencia directa para Design Quito. Cuando habla de
competencia indirecta podemos referirnos a todas disefiadores o
programadores freelance que trabajan directamemntelentes y que, para
ofrecer servicios complementarios al disefio, deteeoerizar con otras

empresas estos servicios como lo son: impresidtingoy dominio.
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Cabe mencionar que hoy en dia la competencia diteciaumentado en la
linea de servicios de impresion digital y de protaeion web. El creciente
ingreso de maquinas chinas de impresion y matsrgdemismo origen han
ocasionado que los precios de venta al publicoagenben casi un 30% y
que los clientes tengan una amplia variedad deqgwregie van de la mano

de la calidad que se ofrece y durabilidad en lgsesiones.

En el ambito web, se ha podido ver el aumento tiesspara desarrollo
gratuito y manejadores de contenido gratuitos, @pre poca capacitacion,
pueden ser de gran utilidad para desarrollar unla swe necesidad de
contratar los servicios de una empresa como De3igito. Estos sitios 0
“templates” listos que se venden a costos muy dagppodemos encontrar
en varios lugares dentro de la web y pueden obtenticilmente con una
cuenta y tarjeta de crédito. Para tomar una ref&xete este fendmeno se
pondra como ejemplo el caso de Wix, que es un Ipgua permite el
desarrollo de sitios web gratuitos con la posibidicde compra de ciertos
modulos a bajo costo desarrollados por profesisretetodo el mundo. Este
portal actualmente cuenta con 62,244, 490 millodesusuarios y en

aumento segun su pagina web: www.wix.com.
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1.1.5. Factor Socio-Cultural

Si bien es cierto que aln no existe un estudiccéfgede lo que representa
el aporte de los estudios de disefio o empresasatdiedi a esta actividad
dentro del sector de servicios de la economia naktioexisten otros

indicadores que pueden darnos un referente dendsrtcias y consumos de

productos o servicios dentro de esta rama especific

Segun la revista Forbes (2014) el mundo de los asettt comunicacion y
el marketing seria un fracaso sin el trabajo deligatas y disefiadores

graficos que logran enviar un mensaje a travésisipigzas graficas.

Asi mismo la revista Forbes (2013) sitia a laertarde programador web
como una de las carreras con mayor futuro denfrmmdecado mundial con

un sueldo de alrededor 40 usd por hora.

Todas estas tendencias a nivel mundial se verjagéie también en nuestro
pais, donde segun el Diario El Universo (2014 )esiticarrera de ingenieria
en sistemas y programacion web en el 5to lugaradechrreras mas

prometedoras.

Todo lo antes mencionado nos da una razon de glesrianda de productos
referentes al marketing, publicidad y web marketeggan teniendo un
despliegue muy importante en la sociedad marcagnltencias sobre todo
en el marketing digital con la llegada de aplicaes sitios web, boletines
electrénicos, bases de datos, redes sociales gsie emyoria tienen como

base el mismo disefio gréafico.
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Entendiendo todo esto, Design Quito debe tenemc@ierencia un punto
de partida importante a la hora de identificar &voias del consumidor en
este medio: el conocimiento. Asi lo dijo en un camado oficial la
Universidad Tecnologica de México: “Para el disgrfico, la aparicion de
Internet y de los dispositivos remotos amplio lasales de expresion y la
manera de impactar al espectador, por lo que seudléo imprescindible
que los disefiadores estén dotados de los conotomitgoricos y practicos
que satisfagan las demandas del nuevo medio Vir(D&lcano Facultad

Disefio Gréfico de la Universidad Técnica de Méxifil4)

1.2. Andlisis Interno

Segun Carlos Augusto Rendoén (2006), el ambientrriatde una organizaciéon
estd compuesto por las variables que la organizatgbe tener control sobre las
mismas y con las cuales debe crear estrategiasafrarar su incursion en el
mercado como son: ventajas competitivas, compieldtiy estratégica, nuevos
productos y servicios, tecnologia y maquinaria.

En Design Quito se han identificado varios aspeitiesnos que han facilitado el
desarrollo de sus actividades en el mercado y gaepbrmitido abrir nuevas alas

de servicio en el transcurso de los afios.

1.2.1. Antecedentes historicos Design Quito

Design Quito es una empresa dedicada a las aatasdade disefio gréfico,

disefio web y servicios complementarios. Este endjoreanto nace en el
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aflo 2007 como persona natural no obligada a llematabilidad a nombre
de Jorge Andrés Proafio, Director Creativo.

En la FiguraN°® 3 podemos observar la ubicacién de las oficinasade

empresa Design Quito. Su direccidn: Vicente Pajidi8-34 y Agustin

Zambrano, Casa #2, EC170501, Quito-Ecuador
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Figura N° 3Ubicacion oficinas

Fuente: Google maps, 2014

Aunqgue las actividades de disefo grafico ya lasavejerciendo desde el

afno 2003 como freelance , es en el 2009 cuanddedenirse a Marcelo

Juérez para formar CH CUADRADO, empresa que duafidly alcanzo
a tener una cartera de clientes razonable.
Luego de esto y después de haber tenido experienci trabajo de

disefio y programacion web en empresas como: PLUSJERTS,

ECORAE, CODEMPE, ALMACENES ROSE decide fundar Dasig
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Quito y es asi como en el afio 2010 decide pasarraaf parte de
Machangara Soft, grupo empresarial que lo conforraaras empresas
especialistas en Tl (Tecnologias de la Informacitalpajando en un
mismo espacio fisico, formando asi un Parque deaidalo
Tecnologico altamente competitivo.

La sede de la Corporacion esta ubicada en la cidgaQuito en la
Hernandez de Giron 555 y Vasco de Contreras, @tiéndo 4to piso. Es
agui donde permanece por casi un afio y medio,slanghica empresa
del parque brindando servicio de disefio graficauntg con otras dos
mas, brindando disefio y programacion de paginasagmetinistrables.

En el 2011 por dificultadas de espacio fisico,desalir a una oficina
aparte junto con Quito Net (ex miembro Machangao#t) Sempresa
dedicada al desarrollo de software en general, pzakzar proyectos

integrales de disefio web y programacion.

En el afio 2012 después de casi un afo de trabapasecucion de una
amplia cartera de clientes, nota la dificultad dmpromiso dentro de la
sociedad y decide separarse de Quito Net, esi@htise asi en sus

actuales oficinas donde brinda sus servicios yyrtas hasta el presente.

1.2.2. Productos y Servicios

DESIGN QUITO ha logrado especializarse en ciertoslyictos principales

y complementarios dentro de la rama del disefiocgrfweb:
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Paginas web administrables: estos sitios web ssard#lados en
una de las plataformas para manejo de contenidocorézcidas
del mundo: Joomla. Son paginas en su mayoria iivas que
cuentan con galerias dinAmicas y una serie de aoenpes que
pueden ser modificados modularmente para facilitar
actualizacion de la informacion dentro de la misise producto
cuenta con posicionamiento inicial dentro de logsgypales

buscadores de la red a través de meta words orpslelave.

CIBVS: A NIVEL
NACIONAL

IMPRESION DIGITAL

TEMAS DE INTERES TAGS JAPDESIGN ENLARED

oa

Figura N° 4 Web Design Quito

Fuente: Design Quito, 2014
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* Imagen corporativa: En el mundo empresarial ungé@nauenta
mas que mil palabras y Design Quito tiene una ampli
experiencia en disefio de piezas graficas publiagatogotipos,

papeleria empresarial y manuales de imagen corymrat

Azaya Gardens

Ecuadorian Rose Grouuer

Figura N° 5 Logo Empresa Azaya Gardens

Fuente: Portafolio Design Quito, 2014

* Impresion digital: este servicio es el de mayotakitidad dentro
de la empresa y uno de los méas vendidos. Se digg®narios
materiales para trabajar y es un complemento alicgerde

disefio grafico o imagen corporativa.
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Figura N° 6 Microperforado marca Pais

Fuente: Portafolio Design Quito, 2014

Vinil de corte: este producto es utilizado en dac@m de casas,
oficinas, edificios, etc. Su calidad depende mudbkb material

con el cual se trabaje y su duracion en interiesede casi 5 afos.

Figura N° 7 Vinil de corte decorativo

Fuente: Portafolio Design Quito, 2014
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Productos y servicios complementarios: Design Quoitece a
sus clientes productos y servicios que son compi@aries a su
giro principal de negocio como son: productos prciowales,
manejo de redes sociales, edicion de textos e gigprenffset.
Estos productos y servicios muchas veces son teolas por los
clientes que requieren proyectos integrales y arp#s que son
tercerizados, como el caso de los promocionaleschas veces
la ganancia no es muy representativa pero la empyasa al

asegurar la confianza de un cliente.

Figura N° 8 Promocionales navideios

Fuente: Portafolio Design Quito, 2014
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1.2.3. Estructura Organizacional, organigrama

Design Quito posee un esquema de trabajo horizogia no
necesariamente se puede apreciar en su organiggiamanas bien en su
ambiente de trabajo donde, a pesar de que el Dirgigne la ultima
palabra, los aportes, ideas, iniciativas y obseéovnas de cualquier miembro
de trabajo siempre son tomadas en cuenta pargpésaaones, actividades

y planificaciones.

A pesar de que los trabajadores saben sus funcione®les de jerarquia
dentro de la empresa, muchas veces se ha dademexbdebido a que no

existe un organigrama escrito y socializado cqreetonal.

Mediante una entrevista con el Director se llevdabo la construccion de
un organigrama donde se puede ver los nivelesrdeqjda dentro de la

empresa.

Director
Creativo

Administrador Jefe T'ecnico

I 1 I
l Secretaria \ l Contador \ l Disenador 2 \ Programador
Junior

Figura N° 9 Organigrama Design Quito
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Como se puede observar en la figi® el Director Creativo interactia
directamente con los ejes de cada area. Cabe meandajoe el Director al

ser a la vez técnico también, debe mantiene unamcacion constante con
los otros técnicos para la direccion de los trahadio cual muchas veces
retrasa las actividades por lo cual en el orgamgrgropuesto se ha
designado a un técnico como jefe técnico para awardbs proyectos y ser
el puente entre los técnicos y el Director, y ahhmistrador para coordinar

todos los procesos administrativos y de contalalida

Dentro de las actividades de cada miembro del egsgppudo levantar la

siguiente informacion:

» Director Creativo: encargado de dar los lineamientplanificar los
trabajos y proyectos. También realiza actividadasitas como
disefio y programacion.

« Administrador: encargado de la gestibn administaati contable y
la logistica.

» Jefe Técnico: encargado del seguimiento y conteopayectos y
personal técnico.

* Secretaria: apoyo administrativo, recepcion de didas, archivo de
documentos y registros y coordinacion.

 Contador: encargado del sistema contable y de zagallas
declaraciones asi como informes y balances.

» Disefiador y programador: tareas técnicas.
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Vale la pena mencionar que la mayor parte del eqdgDesign Quito son
estudiantes de la universidad Catdlica del Ecuagioe aun no han

terminado sus estudios y que cruzan entre losZZ3afios, un equipo joven.

1.2.4. Maquinas y equipos

En Design Quito debido al giro del negocio y comptsibilidad de abrir
mas alas de servicios, se ha dotado de maquinasia&mndas para la

realizacion de artes graficas como se muestratinocacion:

Disefiada para imprimir grandes tiradas de formatdadida y conseguir
una calidad de impresion impecable, la RE-640 digpde la ultima
tecnologia para cabezales de impresion, con tegiaotle control de tamafio
de gota. Su disefio exclusivo crea gotas de sietafias distintos para
acentuar los detalles mas sutiles de la imageredtltado es una impresion
de alta densidad, con colores intensos, impecapi®duccion fotografica,

gradaciones suaves y contraste excelente.

Figura N° 10 Plotter de impresion Roland

Fuente: Design Quito, 2013
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Plotter Helitin para vinil de corte, de alta ps#@h con tecnologia
Graphtec. Realiza corte de alta precision parantlist materiales tanto de
impresion como vinil textil. Aunque su procedenesachina, muchas de sus

partes como el motor son importadas de Japén.

Figura N° 11 Plotter de corte Helitin

FuenteBase de datos Design Quito, 2014

Con respecto a equipos de computacion Design Quoitioa escatimado en
dotarse de equipos que van acordes a su giro @einggque proporcionan
facilidad a los técnicos al ahora de trabajar ya qo las universidades
generalmente las clases de disefio son realizadasneputadoras marca
Apple. Design Quito dispone en su inventario, edenrde importancia, de
una iMac, dos mac minis y una macbook pro. Pamaaglejo de la maquina

de impresion se dispone de una PC.
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Figura N° 12 iMac

FuenteBase de datos Design Quito, 2014

Es importante mencionar que en Design Quito elagpelitica de renovar
los equipos de computacién cada dos 0 méaximo fires @éependiendo de la
flujo de caja con el que se cuente en esos momeXddmismo los equipos
mas antiguos son vendidos generalmente a los mégnaos de la

empresa.

1.2.5. Mision y Vision

Con respecto a la visién y mision de la empresayocen muchos casos de
emprendimientos no se tiene una vision y una misidentificada

claramente.

Aunque la mision haya estado parcialmente estrad&jmo se disponia de

una vision escrita y fundamentada en un plan operak
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Después de una reunion con el Director Creativegopilando algunos

pensamientos del mismo se ha podido consolidamisian y vision:

e MISION:

“Aportar con soluciones creativas a través delfatisgrafico y web para
gue nuestros clientes puedan plasmar sus proysictosiportar el tamafo
del mismo. Nuestro producto va desde la concepd®ma idea hasta su

entrega final” (Jorge Proafio, 2014)

Como podemos ver la vision de Design Quito es alwtegral y las

acciones que ahora se vayan a tomar deben seo ée pu cumplimiento.

e VISION:

“Para el 2016 Design Quito debe ser un estudion@ado a nivel local por
la creatividad aplicada en las soluciones que brandus clientes, siendo asi

un referente de disefno funcional”

Como se aprecia en la nueva vision de la empriesa, tin limite de tiempo,
por lo mismo dentro de dos afios se debera revisar asta cumpliendo o
no la vision para que los esfuerzos de los empgeadosean dispersos y

apunten hacia un mismo objetivo.

Los principales valores que se practican dentia éenpresa son:

* Respeto
* Honradez
* Responsabilidad

* Proactividad
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1.2.6. Andlisis Foda

El analisis FODA ha sido una herramienta fundanigmdéaa realizar el

andlisis situacional de una empresa ya que nos iteemealizar una

comparacion entre fortalezas y sus respectivas lidiiés, entre

oportunidades y amenazas que hay en su ambiestaany externo. Estas

comparaciones nos permitiran generar estrategi@snhiento y planes para

afrontar las amenazas y debilidades de la organrzac

Cuadro N° 1 Andlisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Equipo de trabajo joven

Falta de oficinas propias

- Nuevos avances de manejadores
de contenido y madulos web

precios extremadamente bajos.

- Equipos de computacién nuevps Falta de personal trabajando |a
y acorde a los servicios que tiempo completo
presta la empresa No existe planificacion adecuada

- Equipos de impresion nuevos ge para las actividades y proyectos
origen americano Mayoria de trabajadores estudian

- Mayoria de trabajadores en la PUCE. (carrera de disefio)
estudiando en la PUCE. Falta de titulo profesional por parnte
(carrera de disefio) del Director de la empresa.

- Excelente ambiente laboral Falta de un manual de politicas de al

- Servicios complementarios empresa

- Programas de disefio de Ultima Falta de licencias originales de
generacion programas

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Creciente demanda de paginas Creciente competencia de negocjos
web y proyectos web con servicio de impresion digital

- Nueva ley de comunicacion que Bajos precios en servicios de
pide que los productos sean impresidn con maquinas chinas
hechos en Ecuador y no afuer Bajos precios de disefio de

- Alta demanda de -contratistas estudiantes de disefio “freelance”
para el sector publico. Creciente oferta de sitios web |a
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1.2.7 ANALISIS FINANCIERO

El presente andlisis financiero se lo realiz6 eseba la informacion
proporcionada por la empresa del periodo 2013.pr8gentan los principales

indicadores a continuacion:

Tabla 4 Andlisis Financiero

Liquidez
Liquidez Corriente 1.41| (T Act. Corriente/ T Pas. Corriente)

Solvencia
Endeudamiento del activo 0.50 | (Pasivos/T Activos)
Endeudamiento patrimonial 1.02 | (T Pasivos/patrimonio)
Apalancamiento 0.855978 | T. Activo/ Patrimonio)

Gestidn
Rotacién de cartera 3.27 | (ventas/cuentas por cobrar)
Periodo medio de cobranza 111.52 [ (CxC *365/ventas)

Rentabilidad

ROA 0.10| (Utilidad Neta/T Activos)
Margen Bruto 0.08 | (ventas-costo de ventas)/ventas
ROE 0.20| (Utilidad Neta/Patrimonio)
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En la tabla 4 se puede apreciar los principalescaddres, para su mejor

entendimiento se ha realizado la definicion delultado de cada uno segun

Orlando Oliva (2014):

INDICADORES DE LIQUIDEZ: estos indicadores surgea th

necesidad de medir la capacidad que tienen las esagprpara
cancelar sus obligaciones de corto plazo. Sirvea patablecer la
facilidad o dificultad que presenta una compafiiea ggagar sus
pasivos corrientes al convertir a efectivo susvasticorrientes. Se
trata de determinar qué pasaria si a la empreleaesgégiera el pago

inmediato de todas sus obligaciones en el laps@ngenn afio.

INDICADORES DE SOLVENCIA: los indicadores de
endeudamiento o0 solvencia tienen por objeto medique grado y
de qué forma participan los acreedores dentroida@h¢iamiento de
la empresa. Se trata de establecer también ebripsg corren tales
acreedores y los duefios de la compafia y la cawvaai o
inconveniencia del endeudamiento. Apalancamientansarpreta
como el numero de unidades monetarias de actives sguhan
conseguido por cada unidad monetaria de patrimdaso.decir,
determina el grado de apoyo de los recursos indetleda empresa

sobre recursos de terceros.

INDICADORES DE GESTION: estos indicadores tienenr po

objetivo medir la eficiencia con la cual las empeesitilizan sus
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recursos. De esta forma, miden el nivel de rotactEn los

componentes del activo; el grado de recuperacidlogiereditos y
del pago delas obligaciones; la eficiencia conual wuna empresa
utiliza sus activos segun la velocidad de recup@nade los valores
aplicados en ellos y el peso de diversos gastts fitena en relacion

con los ingresos generados por ventas.

NDICADORES DE RENTABILIDAD: los indicadores de
rendimiento, denominados también de rentabilidaldicoatividad,

sirven para medir la efectividad de la administradie la empresa
para controlar los costos y gastos y, de esta rmakenvertir las
ventas en utilidades. Desde el punto de vistangersionista, lo mas
importante de utilizar estos indicadores es amal&zananera como
se produce el retorno de los valores invertidoslaeerempresa

(rentabilidad del patrimonio y rentabilidad deliagttotal)

En conclusion los indicadores estan bien dentrolode rangos
aceptados con una Unica preocupacion respecto ratdaion de
cartera y tiempo medio de cobranza. Esto se depeao existen
politicas de cobros bien establecidas para la esaprenuchas veces

las cuentas por cobrar no son atendidas de unarenadecuada.
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1.2.8 CARTERA DE CLIENTES

Dentro de la cartera de clientes de la empresaisgepobservar una variedad
de organizaciones que ejercen sus actividadesod@attlistintas ramas.

Design Quito al ser una empresa que brinda sesvidi® disefio grafico y
programacion web tiene una amplia gama de pot@scicdlentes ya que sus
servicios van orientados a la publicidad, un améit@| cual todas las empresas
se apoyan para realizar sus ventas.

Dentro de sus principales clientes, tomando entauea mas representativos y

antiguos tenemos:

» Colegio Tomas Moro.- disefio y programacion de magmb oficial
del colegio, boletin electrénico, periddico elentod del colegio,
entre otros.

» Fragma Design (arquitectura).- realizacion de wébiab de la
empresa, disefio de folletos de productos, progrémale boletin
informativo, entre otros.

» Kreare Design (disefio de interiores).- disefio e rasipn de
papeleria institucional, servicios de impresion itdlg para
decoracion de interiores, rotulacion.

« Azaya Gardens (floricola).- redisefio de marca vy efsfa
institucional, sefalética, disefio y programaciopékegina web.

* Odontos (odontologia).- disefio y programacion dginaa web,

manejo de redes sociales y manejo de portal web.
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En la tabla 5 podemos observar la cantidad dertareade clientes

dividida en empresas publicas y empresas privadas.

Tabla 5 Cartera de clientes

Q Porcentaje cartera de clientes
Sector Privado 20 80%
Sector Publico 5 20%
TOTAL 25 100%

Todas las empresas mencionadas y el resto se pnedetrar en la
galeria de trabajos de la empresa Design Quito :

http://www.designquito.com/index.php/galeria/logesiarcas

1.2.9 PROVEEDORES

Los proveedores son clave importante dentro de egoaio. Hay muchos
aspectos a considerar a la hora de entablar rekgioon un proveedor, los

mMismos que van a asegurar la calidad del produsesacio.

Después de realizar una entrevista con el Admadsir se pudo llegar a la
conclusion de que los aspectos mas relevanteslgampresa son: calidad,
precio y crédito.

Dentro de los principales proveedores tenemos:

* Immevi.- proveedor de materiales de impresion yuesiras publicitarias.

Ubicados en la calle Lallement entre Av Américallpél
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* Ecuaflex.- proveedor de materiales de impresiopresentantes de la
marca 3M. Ubicados en la calle 10 de Agosto y Naharkm 7
Panamericana.

» Poder gréfico.- uno de los proveedores mas antigaasnpresion offset.
Ubicados en el sector de Miraflores.

* Blue Host.- proveedor de hosting y dominios parginas web. Ubicados
en EEUU.

e Punto-Spacio.- proveedor de corte laser. Ubicado eknsector la

Concepcion.

Debido al giro de negocio, existen otros proveeslaneluso algunos que han
prestado sus servicios por una sola vez, perofpotos de la investigacion hemos

tomado los principales.



CAPITULO Il

2. SITUACION ACTUAL - LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

En el presente capitulo se analizara la situaaidmal de la empresa Design Quito
con respecto a los proceso que actualmente maRaja. esto analizaremos en
primera instancia la teoria de procesos y modelged&dn por procesos para luego
desembocar en el levantamiento de los procesos \elsis respectivo analisis de
valor agregado.

Luego de esto se procedera a realizar el anaésikedilidades y oportunidades de
cada proceso con e fin de identificar las debilegachas graves y plantear mejoras
para cada una. Cabe mencionar que los levantaraidatprocesos fueron
realizados gracias a las entrevistas realizadas abajadores de Design Quito y

su Director Creativo.

48
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2.1Teoria De Procesos

Dentro de las nuevas teorias de administracionppmresos se maneja nuevos
conceptos de lo que es un proceso, segun Fernagddeld y Jorge Escobar
(2007) un proceso es un “conjunto de actividadesieseciales o paralelas que
ejecuta un productor, sobre un insumo, le agred@r waéste y suministra un

producto o servicio para un cliente externo o imaer

Segun Euskalit (2009) Se puede definir un procesunoccualquier secuencia
repetitiva de actividades que una o varias pers@nésrvinientes) desarrollan
para hacer llegar una Salida a un destinatariortér g2 unos recursos que se
utilizan (recursos amortizables que necesitan eanpds intervinientes) o bien se

consumen.

Los autores se refieren a proceso como una cademauencia de actividades

donde participan actores externos o internos agoegealor al insumo final.

Veamos otra definicion de proceso: “secuencia @dande actividades
repetitivas cuya producto tiene valor intrinsecaapau usuario o cliente”

(Velasco, 2012, p. 49)

Aqui podemos deducir lo siguiente:

- Valor es todo aquello que se aprecia 0 se pusiitea por la persona
gue recibe el producto.

- Las actividades tienen una secuencia légicatgraetizada con un fin
comun.

- El producto final debe agregar valor al clierger lo tanto debe tener

caracteristicas objetivas que permitan su evaloacio
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A partir del levantamiento de procesos se procesl&zar una ilustracién gréafica

mediante simbolos y resefias con el fin de un negjandimiento de lo realizado.

2.1.1 Diagramacion

Los diagramas de proceso se realizan a travégydead y conectores, los
cuales en su conjunto van a formar un flojugrama egila representacion

grafica de un proceso.

Pero antes de entrar en las figuras y sus sigddikaebemos entender qué
es un diagrama de flujo. “Es una representaciciompea de los pasos en un
proceso que determina como realmente funciona ocepo para producir
un resultado, este puede ser un producto, servicformacion o la
combinacion de los tres. Con los diagramas de 8ej@ayuda a evidenciar

problemas entre procesos.” (Perugachi, 2004, p. 18)

En el cuadro N°2 se puede observar los distinfus die figuras con su
descripcion. Se han utilizado conceptos de dosreaufpara la elaboracion

del siguiente cuadro.



51

Cuadro N° 2 Figuras diagramas de flujo

SIMBOLO

SIGNIFICADO

DESCRIPCION

Operacion o actividad

Describir en forma concisa la accién
actividad y quien lo va a realizar.

D

Decision Anotar la pregunta sobre lo que se
decidira.
Datos Uso para la introduccion de datos.
Implica un documento impreso.
Documento

Pila de documentos

Implica varios documentos impresos|

Conector

Indica traslado de proceso. Se lo deh
numerar.

Conector a otra pagina

Permite la conexion de dos paginas|
diferentes

Terminador (inicio-fin)

Indica el inicio o fin de un proceso

el THEY

Proceso definido

Marca otra etapa del proceso que es
definido en otro lugar
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Flechas de sentido de qujL Indica el sentido del flujo del proceso

Persona o entidad que participa pero de
Entidad externa forma externa

Proceso definido Se utiliza para el almacenamiento de
datos de manera digital

o

Permite la recopilacion de datos dent
Almacenamiento Interno| de una memoria, mas no en el archiy

[]

Archivo Definido Sirve de almacenamiento de manera
Combinacion permanente de las materias primas

Sirve como un archivo temporal, el cugl
Archivo Temporal proporciona un tiempo definido para €
Extracto almacenamiento del material ya usad

o = =

al ] =

Fuente:Tobon y Escobar, 2010; Ficowsky, 2009

2.1.2 Teoria de valor agregado

Segun Crece Negocios (2013), valor agregado esuslalad extra que se

pretende dar a un producto o servicio con el olgedie causar un impacto

positivo en el consumidor.
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El valor agregado es una herramienta que se uaarpgorar la rentabilidad
del negocio ya que su unico fin es fidelizar akeme y mejorar sus

expectativas con respecto a un producto antes radimui

Segun Rosa Marquez (2012), los 3 objetivos delnadoegado son:

» Agregar valor al negocio o al cliente, asegurardumplimiento de
los requerimientos que tiene el cliente para edlypcto o servicio.
« Dar valor a la estructura del proceso.

* Nos hace conocer el desempefio de los involucradekmoceso y

en la actividad especifica.

2.2 Situacion Actual Procesos Design Quito

Para poder determinar cuales son los procesoslegtda la empresa y en que
estado se encuentran, se ha realizado entrevistagad tanto con el director
como con los técnicos y administrativos. La infocimaa recolectada sirvid para

realizar una identificacién e inventario de prosede la empresa.

2.2.1 Identificaciéon de Procesos

Los procesos levantados se han agrupado en trepnamesos. En la

figura N°13 se puede observar la clasificacionodeprocesos levantados y
en la tabla N°6 podemos ver un inventario de losgsos levantados en su
totalidad. Esto nos ayudara mas adelante en Istigaeion para realizar la

adecuada codificacion de los procesos levantagospuestos.
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* 1.- Contratacion de personal

G EST' O, N D E RRH H * 2.- Gestion de salarios

® 3.- Induccién

® 4.-Facturacion

G EST' C,) N ® 5.- Caja Chica

* 6.- Compras

AD M | N |ST RATIVA o 7.- Gestion tributaria

® 8.- Cobros

S E RVl CI OS * 9.- Disefio grafico

* 10.- Disefio web

P R ESTADOS * 11.- Servicio de impresion

Figura N° 13 Agrupacion procesos Design Quito

Tabla 6 Inventario de procesos Design Quito

Procesos Inventario

Gestidn de ndmina
Gestidn administrativa
Servicios prestados

TOTAL 11

A continuacién detallaremos un breve resumen dgiifsiado de cada

proceso identificado:

« Contratacion de personal

Para la contratacion de personal primero se reatizzerfil breve de los
conocimientos y aptitudes que debe tener el adpiraobretodo en
manejo de programas del paquete adobe. Luego $a ena solicitud

de referencia a profesores de la carrera de digefianinimo tres
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universidades, también se realiza avisos en ell glerffacebook y la
web de DESIGN QUITO. Luego de esto se realiza unigeesta a los

aspirantes con el Director Creativo y finalment¢éosea una decision.

Gestion de salarios

El pago a los trabajadores se realiza a travésidelude pagos general
gue es aprobado por el Director de la empresa.d_degser aprobado el
rol general se procede a imprimir dos copias dedées individuales,

una se queda en la empresa archivado y la ottavsed| trabajador. Es
indispensable que el trabajador firme la copia geequeda en la

empresa.

Induccion

Este proceso se realiza el dia en que el aspiedrtargo empieza las
labores. Se realiza una breve presentacion al destequipo de trabajo
y luego se procede a mostrar al trabajador losumsntos de trabajo,
programas de apoyo para la realizacion de laboresétodos que se

utilizan para la presentacion de los trabajos.
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Facturacion

Una vez que se ha realizado el trabajo por pari2Ef iGN QUITO, la
empresa procede a realizar la factura previa foleman acta de entrega
firmada a conformidad por el cliente. La facturasghiva en fisico y en
digital. Esta factura pose tres copias, una queugela en la empresa,
otra que va al contador y otras que se entregbeale, la factura debe

contener la firma y sello de recibido.

Caja chica

Para la reposicion de caja chica, la secretaria tlebar un documento
donde se ingresa toda la informacion de las fastenalas cuales se ha
utilizado el monto de caja chica. Una vez llenalal@cumento se
procede a su aprobacién y respectiva firma deldire con lo cual se
genera un comprobante de egreso con el respedieque para la
reposicién del monto utilizado. Cabe mencionar gueomienzos de
cada mes la caja chica debe estar completa entaliddad por efecto

contables.



57

Compras

La necesidad de adquirir un insumo puede salir elésddireccion o
desde los técnicos. Generalmente se lo realizaremafverbal o escrita
via mail. Para realizar la compra se debe proforaiamenos tres
opciones cuando son nuevas adquisiciones. Una elezcgonado el
proveedor se procede a realizar un comprobante gilese y la
respectiva retencion de la factura y se procegagb que puede ser en

cheque o transferencia.

Gestion tributaria

Para la gestion tributaria, el administrador seeeton el contador el 15
de cada mes previo a la declaracién de impuesto®sk reunion se
cruza informacion entre los archivos de excel ¢gsalel administrador
con el reporte de sistema del contador. Una vezadau y verificada
toda la informacion se procede a realizar la daclan via internet y se
envia los comprobantes a la secretaria. La seietaprime los

comprobantes y se realiza el pago respectivo.

Cobros

Para este proceso se imprime un reporte de largarencida que es

generalmente un mes desde la emision de la fadilir@administrador
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procede a enviar un mail con una notificacion dehoimiento de la
factura y en caso de no haber una respuesta sedprac realizar la
llamada respectiva al cliente para solicitar elgad final del proceso

se envia un reporte via mail al Director de losltados.

Disefio grafico

El proceso de disefio grafico comienza con una éeucon el cliente.
Aqui se recoge informacion acerca de las expeestiacerca del
trabajo. Después el disefiador procede a realigsubimcetos para que el
cliente escoja la linea grafica. Una vez que s@ldda linea gréfica se
procede a realizar el arte final, se aprueba yeséiza la entrega en

formato digital con los artes ejecutables.

Disefio web

Este proceso también comienza con una reunion lcdieete. Aqui se
deja en claro el alcance del proyecto web y lospmrantes que van a

integrarlo.

El disefiador envia al cliente tres opciones de hpage para su
aprobacion. El cliente puede realizar cambios arpedcuarto boceto.

Una vez aprobado el boceto, el disefiador enviar@jramador el
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archivo “psd” para que se encargue de ingresamifarmacion y

programar los médulos de la pagina web.

* Impresion digital

Las impresiones se realizan de acuerdo a los riegeatos del material

en que el cliente necesita realizar el trabajo.

Primero se alista el arte y se lo “ripea” en pragaade la maquina para
realizar una prueba de color. Una vez que el diefdt el “ok” a la
prueba de color, se procede a realizar la imprefadh y se realiza la

entrega al cliente.

2.2.2 Diagramacion de procesos actuales

Para el levantamiento de los procesos se reatizanirevistas con los
trabajadores de la empresa. Estas entrevistasnfuerizadas tanto al
Director Creativo como a los técnicos y administca. Se pudo obtener un
detalle de actividades que fueron luego traducaddsagramas de flujo de
los procesos.

Todas las actividades y responsables de los preessén descritos en los

diagramas de flujo en el anexo 1.
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2.3 Andlisis de valor agregado actual

Para determinar las oportunidades de mejora qdelsen realizar en los procesos
levantados se ha realizado un Analisis de Valoegagdo (AVA) . Dicho analisis

nos podra ayudar a detectar las actividades qugagrvalor al negocio, las que
agregan valor al cliente y las que no agregan va@ler esta manera se podra
implementar mejoras que incidan directamente epr@teso. Este analisis de
valor agregado se efectuara sobre los procesoalegtsin tener ain una codigo
especifico debido a la falta de un mapa de procédestificado para la

organizacion.

El analisis con los datos mas amplios lo encontraseen el anexo 2 de la

presente investigacion.

2.3.1 Contratacion de personal

En la figura 14 se observa que la contrataciorpdedonal es claramente
afectado por el involucramiento del Director Creatiy las demoras que
se generan al realizar un perfil de puesto. Losbt@snde responsables
dentro del proceso y las demoras al publicar Iqgaegmientos y la falta

de seguimiento provocan cuellos de botella queaaiedirectamente al la

organizaciéon
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Figura N° 14 AVA actual Contratacion de personal

2.3.2 Gestion de salarios

En este proceso se puede apreciar que la seculnaiztividades no esta
bien hecha ya que primero se realizan los asietotables y luego los
roles de pago. Se puede deducir que las actividqeeso generan valor
se dan porque se esta mezclando el proceso dévitioiaich que se lo debe

manejar paralelamente.
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Figura N° 15 AVA actual Gestion de salarios

2.3.3 Induccion de personal

La induccion al personal es un tema muy importatdgatro de una
organizacion y por tanto para los empleados quentegran a las
actividades. En Design Quito se puede observar mpuehay ningun
control o verificacion de la induccion realizadecleal no genera valor al
negocio. Las actividades que no generan valor sbidd al cambio de
responsables siendo un proceso que debe llevarsma sola persona. A

continuacion en la figura 16 se puede reforzantesaexpuesto.
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Figura N° 16 AVA actual Induccién de personal

2.3.4 Facturacion

La facturacion es un proceso vital de la empredabge ser manejado por
el personal de apoyo, ya sea financiero o admatigtr . Se pudo
evidenciar que en dicho proceso participa el Dare@reativo, lo cual
genera demoras a la hora de realizar el acta degentlel trabajo. Esta
tarea debe ser realizada por el administrador tétscos.

Los resultados los evidenciamos en la figura 17.
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Figura N° 17 AVA actual Facturacion

2.3.5 Caja Chica

La reposicion de caja chica es una actividad aotaidentro de Design
Quito debido al giro del negocio. Muchas vecesaaiila en materiales de
produccion, debe ser repuesta cuando su valor seasrde 10 usd. El
proceso es muy engorroso debido a la cantidad deme involucrado.

En la figura 18 se puede observar que a parterdeesesaria la firma del
Director para poder cambiar el cheque, hay muebpsras y cambios de

responsables que generan desperdicios en tiempo.
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Figura N° 18 AVA actual Caja chica

2.3.6 Compras

El proceso de compras no es controlado de maneeuada, no existe un
andlisis de proveedores con pardmetros adecuadda.figura 19 se deduce
que las actividades que no generan valor marca2uib en el analisis de
tiempo, lo cual indica que las tareas de este pmaeo estdn bien
organizadas. Este proceso debe marcar en mayoreraye aquellas

actividades que agregan valor al negocio.
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Figura N° 19 AVA actual Compras

2.3.7 Gestion Tributaria

La gestidon tributaria es un proceso fundamentalleerorganizacion.
Podemos observar que a pesar de tener un altonpajeeeen valor
agregado al cliente, esto no esta del todo biequgaeste proceso deberia
agregar valor a la empresa. A continuacion en daréi 20 podemos

observar los porcentajes de valor agregado en tiengbumen y costo.
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Figura N° 20 AVA actual Gestion tributaria

2.3.8 Cobros

Este proceso, a pesar de tener un porcentaje hteep®actividades que
agregan valor al negocio, también posee muchosd#isps de tiempo
gue se ven reflejados en los porcentajes de aatie&l en donde no se
generan valor. Esto indica que se pueden aplicamak mejoras sobre
todo en las personas que intervienen en el proéddirector Creativo
no debe involucrarse en actividades administratieeso son los cobros

a menos que sea una situacion especial.
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Figura N° 21 AVA actual Cobros

2.3.9 Disefo grafico

El disefio es un proceso que implica mucha creaitivigor lo cual es
complicado tener un tiempo determinado para lasidaties de disefio.
Se ha podido determinar que existen muchos cud#obotella que no
agregan valor y se ven reflejados en la figura R&os cuellos de botella
son: exageradas revisiones, exagerados cambias emtés y la falta de

un responsable del proceso.
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Figura N° 22 AVA actual Disefio grafico

Disefio web

Se puede observar que en este proceso misionaktlaslades estan bien
asignadas y casi no se observa un porcentaje rallaseactividades que
no generan valor, sin embargo , existen oportueslade mejora con
respecto a los tiempos de entrega, la manera de gucliente para que

facilite la informacion y el involucramiento del Bctor Creativo en

presentaciones al cliente.
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Figura N° 23 AVA actual Disefio web

2.3.11 Impresion digital

El proceso de impresién posee un alto porcentajeatte agregado al
cliente, sin embargo una vez mas el involucramieletonuchas personas
en el proceso genera pequefias pérdidas de tienmpetedo cuando el
Director Creativo forma parte de un proceso midioc@mo es la
impresion digital. Estas debilidades y desperdicias indican que existe
la oportunidad de mejorar tiempos de entrega ygdasiresponsable para

el proceso.
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Figura N° 24 AVA actual Impresion digital

2.4 Andlisis de debilidades y oportunidades
El presente analisis de debilidades y oportunidadesite encontrar los aspectos
negativos o falencias dentro de los procesos patargplantear una oportunidad
de mejora basados en los siguientes aspectossprquersonas, infraestructura,
equipos, software, materiales, normativa mediai@cumentos; Cada uno de los
elementos antes mencionados son factores clavesoguygermiten segmentar y
analizar desde distintos puntos de vista las opaladles de mejora que hay en
cada proceso. Se realizara el analisis de valegago por cada proceso

agrupador.
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Cuadro N° 3 Debilidades y oportunidades Gest&RBRHH

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

Proceso

Hay demoras en las
entrevistas debido a que el
Director Creativo no siempré
esta presente y esto retrasa
tiempo de contratacion.

Existen procesos que no tie
un responsable claro

Las entrevistas se deben realiz

con una planificacion adecuada

> 0 agenda que ser coordinado
@on el Director.

ne
Establecer responsables para
cada proceso

rar

Personas

Dentro del personal no hay
un psicologo organizacional
que valide los perfiles

levantados o requerimientos
del nuevo personal.

El proceso puede hacerlo uf

sola persona y existe mas deDisminuir el cambio de

una persona involucrado en
el proceso.

Aungue no es necesario
contratar un psicologo
organizacional a tiempo
completo si se pueden validar
los perfiles del nuevo trabajad
utilizando sus servicios de
manera externa.

na

responsabilidades dentro del
proceso.

Infraestructura

No aplica

No aplica

Equipos

Actualmente no se dispone
de una disposicidén correcta
de las areas fisicas de trabg
lo cual retrasa la integracion
del nuevo empleado.

Realizar una planificacion
adecuada de contratacién parg
jsatisfacer la necesidad de
equipo de trabajo para el nuey
empleado

=

[=]

Software

No aplica

No aplica

Materiales

No aplica

No aplica

Normativa

No existen politicas donde seEstablecer politicas y

establezca dias de pago de
salarios.

A pesar de que todo se ha
regido de acuerdo al cédigo
laboral e instituciones
reguladoras como el IESS,
no se ha dejado en constan
en ningun documento
politicas internas.

procedimientos para el proces
de contratacion de personal gu
estén descritas en un manual
procedimientos asi mismo
politicas de pago y la revision
de temas salariales

cia

O

e

Medicion

No existen indices de
medicion o referencia para

saber si el proceso se cumplgroceso.

a tiempo y correctamente

Establecer indices que puedar
detectar fallas o retrasos en el

Documentacién

No existen carpetas

separadas por cada empleadde documentacidn para

con sus documentos

Proponer un proceso de archiv

conctrolar el archivo pasivo y

personales y contratos

(0]

separarlo del pasivo.
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No hay un documento que d
por entendida la induccion
del personal o un control de
mismo.

gsenerar registros que indiquen

el nivel de satisfaccion de la
infuccion.

Cuadro N° 4 Debilidades y oportunidades Gestilimiaistrativa

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

a

[72)

D

§

Proceso El proceso no tiene controlesRe estructurar el proceso
y hay confusiones entre lo | implementando controles
que es actividad y lo que es| adecuados y asignar a una so
un proceso. persona para el proceso.

El hecho de declarar el IVA| Se debe crear un proceso

y la renta esta considerado | llamado obligaciones tributaria

como una actividad y no que se encargue netamente d¢

COMO un proceso. las declaraciones y no
confundirlo con este proceso.
Planificar las actividades de

Las compras muchas veces| cada proyecto para no tener

tiene retrasos por que los | retrasos con las compras y

cheques debe firmarlos el | asignar una sola persona que

Director Creativo encargue del proceso.
Agregar actividades de

A pesar de existir un verificacién que aseguren el

seguimiento dentro del seguimiento de la cartera de

proceso muchas veces estq clientes por cobrar.

no se cumple y la cartera de

cxc se extiende.

Personas En el proceso esta El proceso debe ser asignado
involucrado el Director y no | una sola persona que puede s
hay necesidad de que el administrador o la secretarig
participe del proceso. dependiendo de sus cargas dg

trabajo.

Infraestructura No aplica No aplica

Equipos
El sistema de contabilidad | Asignar una computadora que
esta instalado en una sea exclusiva para el uso del
maquina que es utilizado parprograma de contabilidad y
un técnico también. todos las actividades que debe

realizar la contadora.

Software El sistema contable no Cambiar a un sistema cantapl
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permite realizar facturas
automaticamente.

donde se pueda realizar
facturas.

Materiales No aplica No aplica

Normativa No existen politicas vigentes  Definir en el mardel
procedimientos politicas para ¢
proceso.

Medicién No existen indices de Establecer indices que puedar

medicién

detectar fallas o retrasos en el
proceso.

Documentacién

La documentacion y registrg
no estan siendo llevados
correctamente, hay desorde
en los docuemntos contable

sProponer un proceso de archiy
de documentacion para

nconctrolar el archivo pasivo y

ssepararlo del pasivo.

Cuadro N° 5 Debilidades y oportunidades Serviprestados

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

(0]

Proceso Existe demasiadas Reducir actividades que no
actividades como generan valor dentro del
presentaciones al cliente queproceso de disefio
alargan el trabajo y generan
valor
No existe una prueba de Apicar pruebas de color
color en el proceso de firmadas por el cliente previo g
impresion digital para que e| la entrega del trabajo.
cliente apruebe
Existen muchas personas | Delegar responsables y
involucradas en el proceso. | actividades especéificas para

cad uno

Personas Los técnicos-disefiadores | Se debe contratar un jefe
no son aun graduados . técnico graduado para que

monitoree el trabajo de los
otros técnicos.

Infraestructura No aplica No aplica

Equipos En algunas de las Cambiar de computadoras,

computadoras en las que se
trabajadisefo grafico no est
actualizado el sistema
operativo y las maquinas ya
estan en fase de
reemplazarlas.

Los técnicos no disponen dé
equipos que les permitan
digitalizar los disefios hechag

mejorar la version.
3}
Actualizar el sistema operativo
de las maquinas que adn no s
deben cambiar.

> Adquirir “pads” electrénicos
que permitan diagramar
sdirectamente a la computadorg

D

=

a mano en la computadora
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directamente sino que lo
hacen via scanner.

a

an

Software Los programas que se Adquirir el paquete de Adobe
utilizan para el proceso original que contenga una
disefio (paquete adobe) y | licencia valida para renovar
otros a fin no tienen una programas y herramientas cad
licencia que se renueva vez que se actualicen.
anualmente.

Materiales No se dispone de cuadernos Adquirir bitadcoras de dibujo
tipo bitacoras para para que los disefiadores puec
diagramacion y bocetaje. plasmar las ideas que se

transformaran en bocetos
después.

Normativa No existe un procedimiento| Realizar procedimiento claro y,
gue describa todos los pasdgsbien explicado acerca del
a realizarse en el disefo proceso de disefio de un arte;
gréfico que a la vez son utileglebe contemplar una actividad
para la programacion web y| en la cual el disefiador tengo u
disefio gréfico. espacio para inspiracion o

investigacion acerca del tema
que se va a disefiar.

Medicion No se posee indicadores queldentificar indicadores que

den datos exactos del tiemp
invertido en el disefio
grafico, ni datos que
relacionen el cumplimiento
de las actividades
cronogramas y el tiempo rea
invertido.

oproporcionen la informacion
necesaria para medir tiempos
entrega de las artes y la cantid
de disefios que se han sido
efectivos para realizarse.

A

de
ad

Documentacién

No hay documentos o
registros que garanticen la
entrega del trabajo y su
funcionamiento.

Aplicar registrso y dcomuentos
para el desarrollo del trabajo y,
Su respectiva entrega y
desatrrollo.

En conclusion y después de analizar las debilidaueieos decir que las principales estan

en el hecho de tener muchas personas en un sakesprao tener indices de medicién, no

tener procedimientos establecidos y no tener us@fidacion operativa que permita

organizar las tareas.
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CAPITULO Il

3. PROCESOS PROPUESTOS

En el presente capitulo se realizara la propuestadisefio de los procesos levantados
y la implementacién de nuevos procesos para lan@aeon.

Luego de esto se realizara un analisis de val@agagio de la situacion propuesta para
terminar en la implementacion de una propuestaajermpara la organizacion. Para
plantear dicha propuesta se debe determinar el dedta misma y el ahorro generado

en el re disefio de los procesos actuales de laesmpr

3.1 Mejoramiento de procesos

El mejoramiento de procesos es el resultado denélises integral a los procesos
actuales identificando las actividades que no agreglor al negocio o al cliente.
El mejoramiento de los procesos, como lo habiamescimnado, parte de
conocer la situacion actual de los procesos csititmla empresa y el “cdmo” se

estan ejecutando para asi saber que tipo de nesgj@plicable y cual no lo es.

James Harrington lo define como: “Metodologia sisBca que se ha
desarrollado con el fin de ayudar a una organimaO realizar avances
significativos en la manera de dirigir sus procésg@sarrington, 1998, p. 23). El
autor plantea desde una perspectiva muy senciaeificado del mejoramiento

de procesos haciendo referencia a la simplificagidmodernizacion de las
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actividades dentro de los procesos para asegumrlagu clientes internos y

externos reciban productos de buena calidad.

El mejoramiento de procesos nos permite tener emdaja competitiva. Segun
José Angel Maldonado (2008), la importancia delomsepiento de procesos es
vital ya que se puede darnos a conocer las dethdgdde los procesos logrando

optimizar tiempos y hacerlos mas competitivos fentas empresas.

En resumen el mejoramiento de procesos se enfoe gempo, el costo y el
volumen de las actividades que se realizan coféelde identificar sus falencias
y lograr una ejecucion eficiente de los recursasaesio pérdidas de dinero y

tiempo.

3.1.1 Principales pasos para el mejoramiento de los proses

Segun (Harrington, 1995) existen 5 fases para ¢bramiento de los
procesos de una empresa, y dentro de esas 5 fasegtiddades de las

cuales las mas importantes son:

* Fase 1: Organizarse para el mejoramiento

= Definir los procesos Criticos

= Seleccionar los propietarios del proceso

= Conformar y entrenar los equipos dentro de la esapre
* Fase 2: Comprender el proceso

= Clasificar los procesos

= Determinar indicadores para medicion
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Desarrollar planes de administracion de proyectos y
cambios

Elaborar diagramas de flujo del proceso

Implementar sobre la marcha un ensayo de procesos
Ejecutar el analisis de costo y tiempo de ciclo de
proceso

Aplicar benchmarking al proceso

Fase 3: Simplificar el proceso

Implementar soluciones rapidas
Alinear el proceso con los procedimientos
Reingenieria de procesos, innovacion de procesos,

analisis de panorama

Fase 4: Implementacion, mediciones y controles

Andlisis de mejoramiento, costos y riesgo
Plan de implementacion preliminar

Plan finalizado de implementacion
Implementacion de nuevos procesos
Mediciones en tiempo real

Sistemas de retroalimentacion

Costos de actividades que no generan valor

Fase 5: Mejoramiento continuo

Analisis de resultados

Mejora continua
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La mejora continua es una parte fundamental, estdevia mano con los
sistemas de gestion de calidad donde se recomigundasiempre los
procesos sean revisados y en el caso de ser riecesanalizarlos con las
mejorias planteadas que se veran reflejadas earalahde procedimientos

de la empresa.

3.1.2Ciclo PHVA

Segun Samuel Azout (2007), el ciclo PHVA es unadmienta
complementaria a cualquier sistema de gestion ge@ermitenanteneta
competitividad de nuestros productos y servicigsnahuir costos y realizar

una mejora continua dentro de la organizacion.

Las siglas PHVA corresponden a planear, verifigetyiar y hacer donde:

Planear: es establecer objetivos y procesos quanvdg acuerdo a los

requerimientos del cliente y las metas de la ozgandn.

Hacer: implementar los procesos, identificar opudades de mejora,

desarrollo de un plan piloto e implementar las masyo

Verificar: evaluar la efectividad de los planes,rasmo medir lo procesos
y productos en contraste de los objetivos y palétislanteadas por la

empresa.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamerg@tocesos,
institucionalizar la mejora como una politica dedzal y volver al paso de

“hacer”
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Acciohes
correctivas

ACTUAR TOEINR  PLANIFICAR

METAS

GELIMINAR NO
CONFORMDADES
.L Acciones

2-DEFINIR preventi as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS

DETECTADAS

5VERIFICAR LOS SEVIETIY

RESULTAD OS DE CAPACIT AR
LAS TAREAS
EJECUTADAS |
4.RE ALIZAR
VERIFICAU eLTraBa  HACER

‘ (N

Figura N° 25 Ciclo PHVA

Fuente: Azout, 2007

En la figura 25 se puede mirar el ciclo PHVA queava par con el
mejoramiento de procesos, ya que facilita el aisdfigjecucion del mismo
resolviendo consecutivamente las problematicasatalp el correcto
mantenimiento y mejora del proceso. Todo esto @mgiat a un aumento de
retorno de la inversion, aumento de la carterdidetes y mejoras dentro

de la organizacion.

En el marco conceptual del ciclo PHVA se desandlla propuesta de
implementacion a los procesos de Design Quito. gisieere decir que cada
proceso mejorado y cada proceso disefiado parapenmantacion debera

cumplir o tratar de cumplir con los 4 puntos expoeslentro del ciclo.
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Esto lo encontramos en el anexo 3 donde se podeaiaplos flujogramas

de los procesos propuestos.

3.1.3Mapa de procesos

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

“informacion” (Pérez Fernandez de Velasco, 2018, pa7).

Agudelo Tobon y Escobar (2010) nos dicen que loegsos se pueden
clasificar de acuerdo al impacto, alcance o apgute tenga dentro de la
organizacion. Por lo tanto, si vamos en orden dargeia, tenemos
macroprocesos, procesos, actividades y tareas.r&@meate dentro del
mapa de procesos podemos distinguir los macropysgeprocesos dejando
para el manual de procedimientos, especificament& 8ujograma, todas

las actividades y tareas asi como sus respectigasgados.

Es importante mencionar que aunque existen mogbelas realizar mapas
de procesos, no existe un formato determinado neal&arlo, por lo cual
cada empresa dependiendo de su giro de negocio atid@arse a su
sistema y ser flexible con el mismo tomando en tudas premisas

mencionadas previamente para la clasificacion si@idocesos.

3.1.3.1 Ventajas del mapa de procesos
Segun Pérez Fernandez de Velasco (2010) el mapa de

procesos brinda muchas ventajas a una orgadizaci
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al ser una herramienta que proporciona unarvisasizontal
de la interaccion de todos los procesos y idetiles dentro de
la empresa nos brinda un mejor entendimientoigdz de
todo el trabajo que se reflejard en un prodfictd y una
implicita satisfaccion del cliente. Entre lagpipales

ventajas tenemos:

- Facilita la comprension de las interacciones clave.

- Proporciona una vision sistémica de la empresa.

- Facilita la comprensién de las relaciones de causa
efecto.

- Facilita la comprension de la orientacion de la s
hacia los intereses del cliente.

- Permite comprender el rol de cada individuo para la
consecucion de los objetivos.

- Mejor disefio y comprension de los flujos de infocida.

- Fomenta la el trabajo en equipo.

- Crea wuna vision compartida de la organizacion

visualizando los conductores de valor

3.1.4Manual de procedimientos

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2010) el mdeyaiocedimientos es
una herramienta de normalizacion que pretende caxplla manera
especifica de llevar a cabo un proceso. Este datiomgue en muchas

organizaciones se puede asimilar como una cargactatica, es de gran
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ayuda para la organizacion en general y especiéinten para los
encargados de los procesos, ademas de que coet@buymplimiento de

las norma ISO 9001 y a que los resultados de lmsepos sean predecibles.

Fincowsky (2009) nos aclara que los manuales decedimmientos
constituyen un documento técnico-cronolégico de rapenes
concadenadas entre si, que constituyen una guaalgagalizacion de una

funcién, actividad o tarea especifica dentro deampresa.

Procedimiento segun las normas ISO 9000 es “fospadfica para llevar a
cabo un proceso”. Todo procedimiento incluye el desaecursos, tiempos,
personas y metodos de trabajo que aportaran paréoguesultados de un

proceso sean eficaces y eficientes.

En Design Quito es de suma importancia documentaptocedimientos
para lograr socializar a todos los empleados Imdoadecuada de hacer las
tareas que actualmente las hacen por experienpiewa ensefianza. El
manual de procedimientos de Design Quito tienellddtaalgunos puntos
gue han sido recopilados en entrevistas y reunignasel persona y el
Director de la empresa guiados por formatos prabestidos. Los puntos

son los siguientes:

- Encabezado: titulo del proceso y su cédigo.

- Propdésito u objeto: es la razén de ser del proceso

- Alcance: ambito de aplicacion del procedimeinto.

- Responsables del proceso: persona encargado de dienabo el

proceso.
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- Definiciones: glosario de términos técnicos que ssedos en el
proceso para

- Politicas: lineamientos que enmarcan la realizadénproceso
tanto para los clientes internos como para logease

- Indicadores: datos o formulas que miden el desempidi
proceso.

- Documentos.- Representacion escrita de un trabaetividad
realizada

- Registros.- documentos con un formato establecigo dgberan
ser llenados.

- Diagrama de flujo.- Representacion grafica del esoc que
incluye su orden de realizacion, encargados deadtisidades,
inputs y outputs.

Con todas estas variantes fue constituido el “MbadaaProcedimientos
de Design Quito, edicion 00” que esta detalladaekeAnexo 3 de la

presente investigacion.

3.2 Situacion propuesta

Para la construccion de la situacion propuestanéeesario integrar los procesos
en el denominado mapa de procesos. Previamentealsg un analisis de lo que
estaba sucediendo en Design Quito en ese momenpartik de eso, se puede:
identificar las oportunidades de mejora, modifitas diagramas de flujo y

construir un manual de procedimientos con el cei@waran los procesos.
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3.2.1 Mapa de procesos propuesto

El mapa de procesos propuesto para la organizamérnpodemos

encontrar en la figura a continuacion. Este mapadten cuenta todos los
procesos actuales y se implementd nuevos procesoson de gran utilidad
para la organizacion, ademas que su respectiviicamidon nos ayudara a

identificarlos y manejarlos dentro del manual decpdimientos.



SP01-01
Planificacion Estratégica y
Operativa

GESTIOM ESTRATEGICA
Po1

SPo1-02
Control de Documentos y
Registros

Programacionu

ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

SpOS-01
Gestion de sueldosy
Salarios

SP06-04
Induccion de Personal

Archivo de

POS

Revision por la
Direecion

04
Impres G n de vent:

POS-03 5P06-01
e ionde Capacitacion de Gestion de Contabilidad
Contratacion Personal Forerek
SP05-05

Desvinculaciondel
personal

GESTION ADMINISTRATIVA
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Compras
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GESTION DE LA CALIDAD
PO2

SP02-01 SP02-03
Acciones Correctivas y Tratamiento de producto
Preventivas no conforme

ion Gestion reclamos Monitor:

SISTEMAS INFORMATICOS
Po7

5P06-02 Spn7-02

Reposicionde Caja Chica Respaldos informaci‘on
SP0G-06
Reposicion de
Gastos
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3.2.2 Diagramacion de procesos propuestos

Los diagramas de flujo de los procesos mejoradees sg@ pueden encontrar
en el anexo N° 3 de los manuales de procedimiestosealizaron con el
apoyo de los analisis realizados previamente, osncuales se identificd
aquellas actividades que no agregaban valor yrlmsepos que necesitaban

considerables cambios en la forma que operaban

3.2.3 Analisis de valor agregado propuesto

Después de determinar los resultados del anaksisatbr agregado de los
procesos actuales se establece cuales generaralalegocio, al cliente y
los que no agregan valor, fueron modificados osefthdos de tal manera
que este permita mejorar la implementacion dandalteelos Optimos en
costo, volumen y tiempo. En el anexo N°4 se encadatinformacion de

forma mas detallada y desglosada.

A continuacion se muestra los resultados del asatis valor agregado
segun el mapa y la mejora de procesos que se ithplas importante
seflalar que ciertos procesos fueron disefiadosmplaeados por lo que el
analisis de valor agregado no sera comparado siafizado, al ser su

disefio la mejora.
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PE PROCESOS ESTRATEGICOS

PE.O1 Gestién Estratégica

PE.01.1 Planificacidon Estratégica y OpeeatMmplementado

El proceso de planificacion estratégica y operaggaclave en toda
empresa. El propdsito de implementar este procespe la Direccidon
asuma su rol y se apodere de procesos que realleaa@esponden.

Con una planificacion estratégica correcta se pulkadecionar a los
miembros de la empresa a la consecucion de obgetdmmunes,

ademas permite asignar responsables y delegas.tarea

PE.01.2 Control de documentos y registrbaplementado

Este proceso fue implementado con el objetivo gersisar y controlar
los documentos y registros generados en las aatiegl de cada
proceso. Cabe recalcar que gracias al andlisislde agregado de los
procesos planteados, se ha implementado algunostios de registros
que faltaban en procesos. Este proceso abarca tosigsrocesos y

actividades dentro de la empresa.
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PE.01.3 Revision por la direccion— Implenaelot

Se plantea este proceso con el afan de que ladifirepueda revisar
actividades y proyectos determinados en la plaGeastratégica y que
requieran un control mas exigente. La elaboracién pthnes de
contingencia cuando algo no estd marchando bienpade de este

proceso.

PE.02 Gestiéon de Calidad

PE.02.1 Planificacion Estratégica y Operativa —lémgntado

El proceso de acciones correctivas y preventivasglementado para
gue se puedan tomar medidas estratégicas freosepadblemas que
puedan presentarse a lo largo del plan estratégatanomento de
prestar un servicio o producto. Este proceso tamié permitira
reconocer responsables para la solucion de losgonals que se
presentan, evitando que la accion a tomar y sectisp seguimiento

guede a la deriva.
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PE.02.2 Tratamiento producto no conforme — Impldaadmn

El tratamiento del producto no conforme permitinaraar tiempo en
los procesos misionales y agrega valor al negoeiccliente. Al tener
un proceso claro que describa lo que se debe baardo un producto
0 servicio no cumple los aspectos de conformidaddada pauta para

saber si se debe reprocesar, desechar o archivar.

PM PROCESOS MISIONALES

PM.03 Gestidon de productos y servicios

PM.03.1 Disefio grafico — mejorado

La mejora en el proceso de disefio grafico consistid reducir
actividades de aprobacion internas debido a qudiezite es el Unico
gue tiene la palabra final. También se redujo mikad el cambio de
responsables y se elimind al Director Creativo@aticipacion en el
proceso. Los procentajes de valor agregado podeertus en la figura

26.
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Figura N° 26 AVA propuesto Disefio gréafico

PM.03.2 Disefio web — mejorado

El proceso de disefio web tenia muchas demoras sobiceen la
solicitud de la informacion al cliente, donde sega mucho el
seguimiento que se de al proyecto. También se geglujcambio de
responsable dentro del proceso y el exceso deicamgbe se permite
gue haga el cliente a medida que avanza el progeatonenos después

de la etapa de disefio y maquetacion.
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Figura N° 27 AVA propuesto Disefio web

PM.03.3 Impresién — mejorado

Para realizar el proceso de impresibn mejoradoawmentd una
actividad extra llamada prueba de color. Esto setéb con el afan de
evitar problemas con clientes que muchas vecesemanpreso el arte
lo rechazan debido a que el perfil de color noedrque querian. La
prueba de color es una manera de un plus al chemejorar el servicio
de Design Quito al tener una constancia de aprébaantes de la

entrega final.
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Figura N° 28 AVA propuesto Impresién digital

PM.04 Gestion de ventas

PM.04.1 Gestion de ventas — implementado

A pesar de que la empresa realiza ventas graciesfeaencias o
solicitudes, no habia un proceso que se encargteatiear una gestion
de ventas y que sea monitoreado. El proceso dé&wgett ventas es
disefiado para generar ingresos que incluso puegagiaml para la
implementacion del plan de mejora que se propom@ds adelante. La
gestibn de ventas proporcionara nuevas oportunidatie negocio,

nuevos clientes y seguimiento de relaciones cowrilerci
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PM.04.2 Facturacién — mejorado

El proceso de facturacion bajo su costo debido & spi cambié de
responsables en las actividades dejando fuerarattdr Creativo de
tareas que no tienen nada que ver con su funciéadrinistrador es

ahora quien realiza las actas de entrega parealogjos realizados.
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Figura N° 29 AVA propuesto Facturacion

PM.04.3 Gestidn de reclamos — implementado

La gestion de reclamos dentro de la empresa na s&heja como un
proceso sino mas bien como una actividad en larcuake identificaba
ningun responsable. El proceso de gestion de reslasimplementado
para solucionar problemas de los clientes de man#&#a répida,

eficiente y con un adecuado seguimiento.
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PM.04.4 Monitoreo de satisfaccion — implementado

En toda empresa, sea grande o pequefia, la opielaliehte ha sido
siempre muy importante y una herramienta de primemo para poder
implementar mejoras y brindar un servicio de acn@rtas necesidades
y requerimientos del cliente. Este proceso es imeftgado para
agregar valor a la empresa pero sobretodo al eli&g implementan
actividades como la elaboracion y tabulacion deiestas para conocer
el grado de satisfaccién del cliente con respettnabajo o servicio

entregado.

PA PROCESOS DE APOYO

PA.05 Gestion de Recursos humanos

PM.05.1 Sueldos y salarios — mejorado

La gestion del pago de ndmina se estaba mezclaselqgroceso de
gestion contable. A pesar de que no se redujertividatdes, se pudo
delegar responsables y cambiar actividades nuevaacgtividades que

se realizan actualmente, las cuales generan atbeate.
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Figura N° 30 AVA propuesto Sueldos y salarios

PM.05.2 Contratacién de personal — mejorado

La gestion de contratacion de personal fue camhiat@émente. Paso
de ser un proceso muy simple donde no se realimalperfil de puesto
ni una correcta seleccion, a ser un proceso doadeesar de que
aumentaron actividades, asegura la oportuna séfecgée recurso

humano que cumpla con el perfil solicitado pareaggo.
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Figura N° 31 AVA propuesto Contratacion de peason

PM.05.3 Capacitacién del personal — implementado

A pesar de saber la importancia de las capacitesiatentro del
mercado en el que se mueve la empresa, jamas eealiwado una
planificacibn o programa de capacitaciones paraetopleados de la
empresa. La mayoria de conocimientos que se hanir@ighan sido
de manera autodidacta con investigacion propiarédeso sugerido es
con el propésito de generar un fondo de capaciiagite genere valor
agregado a la organizacién a sus empleados y cesutiado al trabajo

final entregado a los clientes.
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PM.05.4 Induccién del personal — mejorado

La induccién del personal que llega a la empresayez de generar
valor al negocio, esta generando valor al clierged® este un proceso
de interés para la organizacion. Se ha implementsddgro de las
nuevas actividades un test de funciones y la emtosd manual de
procedimientos par que el empleado tenga una noclara del

funcionamiento de la empresa y de sus procesosnp@rtancia de que
el empleado tenga una idea clara de sus funcioseana de las
motivaciones principales para generar un manugrdeedimientos de

la empresa Design Quito.
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Figura N° 32 AVA propuesto Induccién de personal
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PM.05.5 Desvinculacién del personal — implementado

Durante la investigacion y gracias a las entresista el Director de la
empresa se ha podido detectar que muchas ve@taldd seguimiento
a las desvinculaciones del personal, con respdetlajuidaciones y
generacion de citas en el Ministerio de Relacidrad®rales, han sido
por descuido mas no por falta de liquidez. Al nberaun departamento
de RRHH definido no hay un responsable del progasachas veces
el Director debia estar en tramites engorrososqugeneran valor a la
organizacion. Entre las actividades propuestas skekegado un
responsable y se ha disminuido el tiempo de eqy@eagenerar la cita

en el Ministerio de Relaciones Laborales.

PA.06 Gestion financiera

PM.06.1 Gestion de contabilidad — mejorado

El proceso de gestion de contabilidad estaba siereielado con el de
obligaciones tributarias. Dentro de las mejorasizadas se separaron
los dos procesos antes mencionados, se solicifgrdsentacion de
balances mensuales de pérdidas y ganancias paex podlizar la

situacion a corto plazo de la organizacion. Se @ardb responsable
para que al secretaria se encargue de juntar ggamtta documentacion

pertinente al Contador
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Figura N° 33 AVA propuesto Gestion de contabdida

PM.06.2 Reposicion de caja chica— mejorado

Para la mejora del proceso de reposicién de céa sk redujeron
actividades que no generan valor. Se propone leemgntacion de un
formato para realizar la reposicion de caja chara fpograr agrupar las
facturas y se cambié de responsable del procesairfiearon
desperdicios de tiempo en el cambio de responsdblakyunas

actividades que no aportaban en nada al proceso.
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Figura N° 34 AVA propuesto Caja chica

PM.06.3 Obligaciones tributarias— implementado

Este proceso fue propuesto con el fin de sepadarla gestion de
contabilidad. Las obligaciones tributarias sonretpcto del proceso de
contabilidad, por lo tanto es otra cadena de a@ades que se realizan
para cumplir con las obligaciones hacia el estedte proceso asegura
el cumplimiento a tiempo de los pagos de impuagogrados por las

compras, ventas y respectivas retenciones.

PM.06.4 Pagos — implementado

El proceso de pagos estaba siendo manejado comeodehproceso de
compras y aunque tienen mucho que ver se ha decthahejarlos
paralelamente con el fin de generar una politiceadms con la cual la

empresa puedan planificar su flujo de liquidez yejadel mismo.
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Entre las actividades propuestas se propone ursiand la cartera de
cuentas por pagar para que cuando no existandossos econdmicos
disponibles se pueda priorizar pagos. Este praoese como resultado

el valor agregado al proveedor y a la organizacion.

PM.06.5 Cobros — mejorado

Uno de los procesos mas tediosos en toda orgadizdeste proceso
tuvo varias mejoras con respecto al original. Agigs nada se elimino
la participacion del Director Creativo de la emprgse estaba
acostumbrado a tratar directamente con los cliekt&® hace que el
proceso sea mas costoso y que muchas veces cuddideceor no
tenga tiempo este cobro deba ser dilatado. Tanseiéedujeron
actividades que no generaban valor y se asignémeapilidades al

proceso de contabilidad para el registro del pago.



103

70%

60%

50%

40%

30% N Actual

20% 1 ¥ Propuesto
10%

0%
VAC | VAN  NAV | VAC VAN  NAV A VAC VAN  NAV

S

ES

ES

*

Analisis en volumen = Andlisis en tiempo Analisis en costo

Figura N° 35 AVA propuesto Cobros

PM.06.6 Reposicion de gastos — implementado

Dentro de las entrevistas a los empleados e inelusasmo Director,

se detectd cierto malestar con respecto a la @pogie gastos. Esto se
debe a que muchas veces las compras realizadashio; por parte de
los empleados, en situaciones especiales paraliza@on de un
trabajo, no son registradas y suelen no reponearséteempo adecuado
0 en ocasiones no se reponen. Este proceso peatentiolar esta
situacién para generar valor a la organizacion tidate las actividades
propuestas se plantea la utilizacién de un forrdateeposicion de
gastos muy parecido al de caja chica para quenipteados realicen al

final del mes su respectiva reposicion con unaifaaie respaldo.
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PA.07 Gestién de sistemas

PM.07.1 Mantenimiento de maquinas— implementado

El mantenimiento de maquinas es muy importante paesempresa
cuando el producto o servicio que ofrecen depemdellds. Dentro de
Design Quito podemos encontrar equipos que somima smportancia
para el desempefio de las actividades, por lo cstal groceso fue
implementado con el objeto de planificar y asegurar adecuado
mantenimiento de los equipos. Actualmente no hayproteso de
mantenimiento lo que significa que cualquier momeatando se
decida hacer un mantenimiento, las actividadesuselgn interrumpir
generando demoras en entregas de trabajo y por qurejas de los

clientes.

PM.07.2 Respaldos de informacion— implementado

La competitividad de una empresa depende mucha aartidad de

informacion que disponga a la mano y del uso que de a la misma.

A pesar de que en la organizacion se archiva yuaedg informacion
no existe una proceso claro de cdmo se debe guastdiretodo qué se
debe guardar. Este proceso es muy importante yaajaepermitir a la
organizacion respaldar de una manera ordenadaadloajds realizados

en el caso de que los clientes soliciten alguniesgbiosteriormente a la
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entrega. Ademas de ser un plus para el clienteiéanalgrega valor a la
organizacion y permite depurar cada cierto tiemps hrchivos

innecesarios.

PA.08 Gestiéon Administrativa

PM.08.1 Archivo de documentaciéon— implementado

La documentacion que se maneja dentro de la empesga registros
como documentos han sido manejados de una manena mu
desordenada. Gracias a la investigacion se pudemsiar que muchas
veces no se tiene a la mano documentos o regd#rasiportancia lo
cual genera retrasos en las actividades. El praoggementado quiere
proponer una organizacion adecuada en torno a dasintentos y
registros que van a generar todos los procesose Hag actividades
propuestas se tiene la categorizacion de carpetapasitorios para

archivar todos los documentos de la organizacion.
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PM.08.2 Compras — mejorado

El proceso de compras fue cambiado en varios aspeBtimero se
eliminé desperdicios de tiempo en el cambio de aesabilidades
dentro del proceso. Se asigné a la secretaria cespmnsable de llevar
el proceso y también se implementd actividades oetral para
asegurar que las compras realizadas fueron cosizamtaal menos tres

proveedores.
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Figura N° 36 AVA propuesto Compras

3.3Indicadores de gestion y medicion
Los indicadores de gestién dentro de la presentesiigacion son de mucha
importancia para poder medir resultados y sobretddo seguimiento a los

procesos que se han implementado y mejorado eesdme capitulo.
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“Indicador hace referencia a datos o conjunto desdgue ayudan a medir
objetivamente la evolucion de un proceso o de gtigidad” (Alfonso Fernandez

Hatre, 2003, pag. 66)

Los indicadores deben cumplir ciertas caractedstfmara quienes los controlan y

dan seguimiento. Estas caracteristicas son:

» [Estar acordes a los procesos importantes.

» Ser cuantificables a través de datos numéricos.

» Ser rentables, superando el beneficio de su usostd de obtencion.
* Poder definir la evolucion en el tiempo.

» Ser fiables y faciles de usar.

* No interferir con otro indicadores.

» Permitir a la direccidn conocer informacion en fenmeal.

Segun José Antonio Pérez (2010) la medicion ydaifitacion son etapas claves
en el la gestidon de una organizacion. También reesqlie si el propadsito de
cualquier gestion es cumplir los objetivos plantsaglor la organizacion, entonces
la medicion y el uso de indicadores nos ayudaringtr tales objetivos
proporcionandonos la informacion necesaria paratdas decisiones al tiempo

correcto.

Practicamente hablando, las razones para medast#g de los procesos en

Design Quito serian:

* Aumentar el conocimiento de lo que pasa en la esapyeoder

establecer prioridades.
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» Gestionar los procesos para lograr la satisfagcidm producto bien
hecho.

* Aumentar la eficacia de las acciones y planes yeaan |la eficiencia en
el uso de los recursos.

» Tener bajo control el desempeiio del dia a dia.

3.3.1Indicadores por cada proceso
Para la elaboracion de indicadores fue fundamé&agantrevistas realizadas
a los responsables de cada proceso, su conocimigri@o hizo posible
que los indicadores cumplan su funcién a cabalidad.
En el anexo N°5 se encuentran manifestados todogrlmcesos con sus

respectivos indicadores, sefialando si se basaificesneia o eficacia.

3.3.2 Priorizacién de indicadores
Se realizé un cuadro de indicadores donde se pdedéficar cuales son
los procesos mas influyentes y aquellos procesesngutienen un gran
impacto en el sistema de gestiéon. En el anexo H%ugde apreciar este
cuadro, para su comprension es necesario resatarguientes aspectos:
Los indicadores se enfocan en tres aspectos inmpesta
- En el impacto que tienen en la organizacion, estitoajue 3 es de
alto impacto y 1 de bajo impacto.
- En la satisfaccién al cliente, siendo 3 de mucthiafaacion y 1 de
poca satisfaccion.

- Su frecuencia de uso, siendo 3 muy frecuente yct frecuente.
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La evaluacion se realizé en base a la formula “IO¥5 = TOTAL” donde:

- 1O es el impacto en la organizacion

- SC es la satisfaccion del cliente

- Feslafrecuencia
El resultado esta sefialado no solo por valor nwm&ino también por una
escala de colores siendo el verde mas fuerte mladevalor y el verde mas

tenue el de menos valor.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se planteara una propdestaejora para la empresa Design
Quito. Se determinaran los principales factores sgiedeben abordar para que la
propuesta de implementaciéon sea viable. Ademasesepuestaran los valores que se
deben invertir para que el plan de implementaceérealice de manera adecuada y el
impacto que va a tener en tiempo y costo la mejerédos procesos planteada en el

capitulo 3.

4.1 Propuesta de Implementacién para el Departamento déuentas Claves

Para la propuesta de implementacion en primer lwganos a priorizar las
debilidades identificadas en la capitulo 2 par@ata las que mayor impacto

tienen en la organizacion. Las principales dehilegason:

* No se dispone de un sistema contable propio pa@oder de balances
inmediatos que faciliten la toma de decisiones.

* No se dispone de licencias originales para losrprogs de disefio como es
el ADOBE.

 Hay algunos procesos donde hay muchas personasudradas en
actividades triviales.

* Hay una falta de revision por la direccion estrid& las actividades y

proyectos.



111

* No se dispone de una planificacion estratégica l@arar un control de las
tareas y trabajos a realizarse durante el ejerigzal.

* No existe un seguimiento a los clientes para gemeés oportunidades de
negocio o satisfacer necesidades de los mismos.

* No existe un departamento de ventas 0 una perssnteqga experiencia y
sepa de técnicas de ventas.

* Nunca se ha invertido en capacitaciones para @emticliente o ventas.

* No existen responsables de procesos ni un corgrasdmismos.

* Los empleados no trabajan hacia un mismo objetorgue no se dispone
de una misién y vision clara.

* Los materiales de impresion no tienen un lugarafpe ni un control de
Su uso.

 La pagina web no es actualizada correctamente meesaa pesar de
disponer de técnicos.

* No existe un correcto y planeado movimiento de gedeciales para

promover el negocio.

Para contraatacar las debilidades se ha planteadsiguientes acciones con el fin

de mejorar los procesos y el uso de recursos ddatl@ empresa:

» Adquisicion de licencias originales para el paquaeté\dobe.

e Implementar un sistema de CRM para un adecuadoinsiegiio a los
clientes.

* Implementar un sistema para el seguimiento dedar@aoyectos.

* Adquisicion de un sistema contable tipo PYME

* Adaptacion de un espacio fisico para los mater@ddampresion.
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» Realizacion de cursos para ventas y atencioneaiteli
» Actualizacion de la pagina web e inclusion de gasedindmicas.

» Asesoria en planificacion estratégica y operativa.

En el anexo 7 encontraremos de forma mas detalladgpropuesta de
implementacion con las acciones para mejorar laspeivas debilidades

encontradas y el responsable para su respectiuinsegto.

4.2 Costos e inversion de la propuesta de mejora paragBign Quito
Para la correcta implementacion y desarrollo derlgpuesta es necesario
determinar el costo de este plan y a la par tamdnéatizar el ahorro que va a
generar el redisefio de los procesos misionalesaderdanizacion Design
Quito. Para efectos de la presente investigagdmportante dejar saber que
algunas de las acciones en el plan de implementgaidan sido planificadas
para ponerlas en marcha, sin embargo no ha existidmlecuado seguimiento

por parte de la Direccién ya que no se establespansables.

En la tabla N°7 podremos encontrar el resumen geolaguesta de mejora, con
los tiempos e inversidén por cada accion a tomdrpésmo se observan los

responsables para constancia del Director Creativo.
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Tabla7 Propuesta de mejora Design Quito

PLAN DE MEJORA RESPONSABLE DURACION INICIO FIN PRESUPUESTO

Contratacion y renovacion de softwares Jefe Técnico 4 meses Junio octubre S 5,635.00
Adecuacion de espacio Jefe Técnico 1semana | junio junio $ 280.00
Capacitacidn y asesoria Director Creativo 2 meses agosto octubre $ 700.00
Restructuracion pagina web Programador 1mes julio agosto S 200.00
TOTAL S 681500

Como podemos apreciar en la tabla N°7, para padgizar la propuesta de
implementacion es necesario una inversion de €818SD. Este monto de
dinero se podra ver reflejado en la optimizacioriel@po y recursos que va a
generar el re disefio de los procesos actualesrddateste analisis, tienen
vital importancia los procesos misionales ya queladase para determinar el

ahorro generado.

En la tabla N°8 podemos observar el ahorro genayadwa a cubrir los costos
de la propuesta de implementacion. Cabe recalcalagudatos tomados son
del afio 2013 debido a que aun no se tiene un lealdecierre del afio 2014.
La frecuencia de cada proceso es anual y el akartiempo y costo es tomado

del andlisis de valor actual vs el andlisis devatopuesto.

Tabla 8 Analisis de frecuencia procesos misionales

PROCESOS MISIONALES TIEMPO COSTO FRECUENCIA |VOLUMEN |[UNIDADES
Facturacion -0.55 -15.77 [Annual 600 |facturas
Disefio grafico 0.40 -3.07Annual 200 | Disefios
Disefio web 1.04 -1.20|Annual 30 | Péginas
Impresidn digital 0.19 -1.59|Annual 1000 [ Impresiones

En la tabla No 8 se puede observar observar logeras negativos que son el
ahorro generado tanto en tiempo como en costo pada proceso. La
frecuencia se refiere a la cantidad de veces queadiea el proceso durante el

ano, en este caso el afo 2013.
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Ahora analicemos el ahorro total generado por fosgs0s misionales durante

este afio en la tabla No 9 :

Tabla 9 Ahorro procesos misionales

PROCESOS MISIONALES AHORRO EN COSTO AHORRO EN TIEMPO
Facturacion -$9,461.25 -330.00
Disefio grafico -$614.50 80.00
Disefio web -$35.95 31.20
Impresion digital -$1,592.50 193.33
TOTAL AHORRO -$11,704.20 -25.47

De acuerdo a los resultado obtenidos en la tat¥addf el escenario del 2013,
se produce un ahorro en costo de 11,704.20 kisdalculo realizado es la
multiplicacion de la frecuencia por el ahorro geder en costo de cada
proceso. Con respecto al tiempo podemos observahamo de 25.47 horas,
obtenido de la multiplicacién del ahorro en tiemg® cada proceso por la

frecuencia.

Podemos deducir que el ahorro supera a la inveareada, por lo tanto la
propuesta de implementacion es totalmente viabéeOmencionar que el
ahorro generado no se vera reflejado como dinsrcofisino como un ahorro
de recursos y costo. La optimizacion de los recuysproceso permitird que la
plata destinada antes a estas mismas actividadwa aba utilizada en las

mejoras propuestas.

Ademas de lo expuesto previamente, la implementad&un proceso formal
de gestion de ventas y la posible contratacionndagente de ventas supone el

aumento de la produccién y la posibilidad de expdaccartera de clientes en
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un 20% el primer semestre y un 40% al finalizaraéb. Esto tendra
repercusiones positivas para la empresa generar@yores ingresos para
respaldar la propuesta de implementacion y creas oportunidades de
negocio.

Con las mejoras obtenidas dentro del proceso ddiaiseb se planea poder
realizar al menos una web mas al mes, lo que supoimggreso extra de 1.100
usd extras para la implementacion de la mejora.ndismo con las mejoras
planteadas en el proceso de impresion digitalespera ahorrar unos 300 usd
en repeticiones de trabajos que no fueron acepfamtaso haber una prueba de

color firmada por el cliente como muestra de aciftadel trabajo.

Como es normal en una PYME muchas veces los plamesalen como se
plantean debido a circunstancias ocasionales gegepudesviar la liquidez del
negocio, esto puede ser: inversion para trabagstpg nos previstos, aumento
de persona, entre otros. Tomando en cuenta espoesee que el plan de

mejora sea recuperado en un afio y medio laboral.



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En el presente capitulo se tomaran todos los eskgdtobtenidos de la investigacion
realizada a lo largo de los 4 capitulos anterip@as resumirlos en las conclusiones
mas importantes que se han determinado para laesmpresign Quito. También se
realizaran recomendaciones para que sean tomadeseata en las operaciones y

planes de implementacion que desee tomar la em@nesdelante.

Conclusiones.
* Dentro del analisis externo realizado de la empsesauede concluir que el

mercado del disefio grafico y web ha evolucionadohaen los ultimos 5
afos, lo cual ha obligado a la empresa a buscarasuneas de servicio
como la impresioén digital que sean rentables.

» Uno de los problemas mas delicados es la faltandeclara asignacion de
responsabilidades y tareas. La gestion de una PYMBe ser bien
controlada por la Direccion para que las tareadodeempleados sean
eficaces a la hora de ejecutarlas.

* El involucramiento, muchas veces innecesario, detdbr Creativo en
tareas administrativas y misionales producen desngreuellos de botella
en la gestion diaria de la empresa.

* Al no tener identificados los macro procesos y sobgsos dentro de la

empresa no se ha podido plantear un modelo dedge=tpecifico para que

116
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la organizacion identifique las actividades enclaales existen desperdicios
de tiempo y de recursos.

La falta de procesos estratégicos ha sido un goesielema a la hora de
plantearse objetivos y metas a corto y largo pleza@ual ha incidido
directamente en la poca planificacion que se r@glara los proyectos y
actividades de la empresa.

La empresa no cuenta con indicadores de gestién pgumitan dar
seguimiento a las actividades y procesos que sarrdéan por lo cual
jamas se ha podido analizar resultados o propowrelidas correctivas o
preventivas para problemas dados.

Design Quito no lleva una base de controles o tregissdecuados para la
verificacion y constancia de las actividades. Legistros son clave
fundamental para un modelo de gestion y para prisiabjetivos como la
ISO 9001-2008.

Nunca se ha realizado un analisis de debilidadesrgspectiva priorizacion
para poder concebir oportunidades de mejora ywasproponer un plan de

mejora como herramienta de gestion.
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5.1Recomendaciones

Aplicar, respetar y revisar el mapa de procesoanieo en la investigacion,
asi mismo las obligaciones asignadas a los resblessde los procesos como
base para la implementacion del nuevo modelo d&ggsor procesos.

La Direcciobn debe cumplir sus responsabilidades re@sion, control y
planificacion aislada de procesos administrativosigionales. EI Director
Creativo no puede ser una agente principal de poscde apoyo y procesos
misionales causando demoras en aprobaciones os tapea pueden ser
delegadas.

El manual de procedimientos, mision, vision y dbfet deben ser comunicados
y socializados con los trabajadores con el fin ge € personal se involucre y
forme parte activa del cambio. Asi mismo estos etdns de la gestion deben
ser revisados y actualizados en pro del desempef® empresa y satisfaccion
de sus clientes.

Dar prioridad a los procesos que agregan valor sa dilentes y a la
organizacion. Se deben revisar periodicamenteyabzarlos en el caso de ser
necesario.

Los manuales de procedimientos deben ejecutarsetastente y deben ser
actualizados periodicamente para evitar imperfe®s@n los procesos.

Los planes de mejora deben ejecutarse para un mefalimiento de la
empresa, posteriormente ser controlados y si essago mejorarlos.

Los indices de medicion deben ser revisados pDirkccion y en caso de ser
necesarios modificarlos, siempre teniendo en cuarficilidad de uso para los

responsables de cada proceso.
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» Dar seguimiento a los montos de inversion de lasgd de mejora para que en

el caso de ser necesarios sean corregidos o autosnta
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SUELDO

SUELDO
- personal MENSUAL _|POR HOR/
T[Director Creativo 1500, E
2[Administrador 480, 0
Contador 125, X

Secretaria 340, ¥

[efe Tecnico 500, X

Disenador 340, ¥

7 Programador lunior 330, ¥
8[Secretaria 340, 1




Anexo No. 2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO ACTUAL

1 Contratacién de Personal

Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T(horas)|  Costo Responsable
(0] a = D v vac__|van _|nav_|vac van Nav vac VAN |nav
1[Analiza motivos de solicitud y realiza perfil del nuevo trabajador X X 00, 9,38 _|Director Creativo 1 - 100 100 - 938 | 938 -
2Espera por proceso B 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
3[Envio de proceso B .02, 0,19 _[Director Creativo - 1 - - 0,02 - - 019
4]Real ¥ lo publica s electr X 30 0,90 _|Administrador 1 - 030 - - 0,50 - -
5|Espera por proceso X ),50| |Administrador - - 1 - - 0,50 - - -
6[Envio de proceso B .02, 0,06_|Administrador - - 1 - - 0,02 - - 0,06
7]Revisa portafolio y CV de aspirantes al cargo X 30, 12,19 _|Director Creativo - - - 130 - - 1219 -
8[Realiza entrevistas a I X ,00 28,13 _|Director Creativo 1] - 3,00 - - 28,13 - -
9]Espera por proceso X 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
10[Envio de proceso B .02, ,19_|Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - 019
irante seleccionad; B 50, ,50_|Administrador 1] - 0,50 - - 150 - -
12[Firma contrato X 20 ,60 _|Administrador 1] - 0,20 - 0,60 - -
ToTaL 3 3 3 o 746 s s 2 & 500 116 | 4050 | 7156 | om
PORCENTAIE 38%) 5% 23w 2sw[  oxl | 38% | 15% | 46% 59%)
2 Gestién de salarios
Operacion _[Inspeccion_|Transporte |Demora | Almacenaje 3 Analisis en tiempo i
No. Actividades Tihoras) | Costo Responsable
a D v vac _|vannav |vac van nav vac van_ [nav
X 30 0,23_|Contador 1 - - 030 - - 023 - -
X 30] Contador - - 1 - - 030 - - -
X ,02] 0,02_|Contador - - 1 - - 0,02 - - 0,02
X 15 025 1 - 015 - - 045 - -
B 051 - - 1 - - 0,05 - - -
B .02, X - - 1 - - 0,02 - - 005
X 25 ,20_|Contador 1 - 025 - - 0,20 - -
BlArchwa Toles de pago X .05, Contador 5 5 T 5 5 005 - 5 004
TAL 14 X 3 | - 5 0,70 - 044 0,88 - 0,10
PORCENTAIE 3% | 0% | 6% 0 I ol
3 Induccién del personal
Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T(horas)|  Costo Responsable
(0] a = D v vac__|van _|nav |vac van
[ | equipo X 0,75 1| - - 0,25 -
2Espera por proceso - - 1 - -
3{Envio de proceso 005 - - 1 - -
4|Capacitacion en temas de induccién X 3,13 _|jefe Técnico 1 - 1,00 -
ToTAL 393 2 |- 2 125 -
PORCENTAJE 50% | 0% | 50% 95%| 0%
4 Facturacién
Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T(horas)|  Costo Responsable
(0] a = D v vac__|van _|nav_|vac van NAv vac VAN |nav
1[Realiza acta de entrega de sevicio o producto X 15, 1,41_|Director Creativo 1 - 015 - - 141 - -
2Espera por proceso B 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - -
3[Envio de proceso B ,00] ,75_|Director Creativo - - 1 - - 2,00
4[Realiza factura X 10, ,30_|Administrador 1 - 0,10 - -
5|Actualiza base de datos de facturacion X 10 30| Administrador 1] - - 0,10 - -
TOTAL ,65] 20, 3 |- 2 035 - 2,30
PORCENTAIE T T Gow | ow | aow | 1 ow s
5 Caja Chica
Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T Costo Responsable
(0] a = D v vac__|van _|nav_|vac van NAv vac VAN |nav
1[Realiza formato de reposicion de caja chica X 064 _[secretaria - - 030 - - 064 - -
2Espera por proceso B Secretaria - - 1 - - 0,02 - - -
3[Envio de proceso B 064 _[secretaria - - 1 - - 030 - - 064
4|Realiza cheque para reposicion de caja chica X 0,30_|Administrador - 1] - 0,10 - - 030 -
5|Espera por proceso X [Administrador - 1 - - 002 - - -
6[Envio de proceso B 0,50 _|Administrador - - 1 - - 030 - - 050
7]Firma cheque X 0,47_|Director Creativo - - 005 - - 047 - -
8Espera por proceso B Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - -
9]Envio de proceso B 2,81_[Director Creativo - - 1 - - 030 - - 281
10[Actualiza libro bancos X 0,30_|Administrador 1 - 0,10 - - - -
ToTAL 1 3 6,06 3 | 1 3 045 0,10 09 030
PORCENTAJE 30%| 10%  30%|  30% 0% 30% | 10% | 60% 30%] 7%)| 64%|
6 Compras
Operacion _[Inspeccion_[Transporte |Demora | Almacenaje 3 i
No. Actividades Tihoras) | Costo Responsable
o [o[=»[pb [v]["™ > PP P P S PP YO Y Y
1[Analiza solicitud de compra X 10 0,30_|Administrador - 1] - - 0,10 - - 030 -
2[Espera por proceso X 30] [Administrador - - 1 - - 030 - - -
3]Envio de proceso X ,02] 0,06_|Administrador - - 1 - - 0,02 - - 0,06
6]Realiza compra a proveedor en base de datos X 20, 0,43 _[secretaria 1 - 020 - - 043 - -
7[Espera por proceso B 30] Secretaria - - 1 - - 030 - - -
8Envio de proceso B .02, 04 [Secretaria - - 1 - - 0,02 - - 004
X 05 ,15_|Administrador - 1] - 0,05 - - 015 -
10[Envia factura a proceso contable X 05, ,15_|Administrador 1] - 005 - - 015 - -
TOTAL 1 1 2 | 2 a 025 058 | 045 | 010
PORCENTAIE 2% | 2% | so% 2a%] o
7 Gestién tributaria
Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T(horas)|  Costo Responsable
o a = D v AC__|van |nav |vac van NAV vac VAN |nav
1[Reune registros de movimientos contables y bancarios X 1,00 3,00 - - 100 - - 3,00 - -
2[Espera por proceso B 0,30] - - 1 - - 030 - - -
3{Envio de proceso B 0,02 06 - - 1 - - 0,02 - - 006
4[Registra tos contabl X 1,50 ,17_|Contador 1 - 150 - - 117 - -
5|Genera retenciones X 0,40 ,31_|Contador 1] - 0,40 - - 031 - -
6]Se archivan facturas y registros X 0,20 )16 _|Contador_ - - 1 - - 0,20 - - 0,16
ToTaL 3 o 1 1 | 70 3 3 290 5 052 448 5 022
PORCENTAJE 50% 0% 17%| 17%| 17%] | 50% | 0% | 50% 85%| 0% 15%| [ 0%
8 Cobros,
Operacion _[Inspeccion_|Transporte |Demora | Almacenaje 3 Andlisis en tiempo i
Actividades Tihoras) | Costo Responsable
a D v vac _|van nav |vac van Nav vac van_ [nav
1[Recibe y analiza cuentas por cobrar X 20 188_|Director Creativo - 1] - - 0,20 - - 1,88 -
2| Notifica al ciente X X 10, 0,94_[Director Creativo - 1 010 - 010 094 - 094
3]Espera por proceso B 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
4]Envio de proceso B .02, ,19_|Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - 019
5[Recibe el pago X 10 ,08_|Contador 1 - 0,10 - - 0,0 - -
6|Registra y actualiza el sistema contable X ,10) 08| Contador 1| - - 0,10 - - 0,0 - -
TOTAL 0| ,82) 16| 3 1 3 1,0 1,88 1,13
PORCENTAIE T owl T % | 1% | a3% 7% aen 274
9 Disefio Grfico
Operacién _[Inspeccién_[Transporte_|Demora__|Almacenaje ‘Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades T (horas) Responsable
o a = D v vac__|van__|nav_|vac van AV vac VAN |nav
1[Revisién de X 3 Director Creativo - - - 030 - - 281 -
2Espera por proceso B 3 Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
3[Envio de proceso B .0 Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - 019
4[Realacion de bocetos X 0 Disefiador 1 - 2,00 - - 425 - -
X 4 Disenador
5|Espera por proceso B ,ao Diserador - - 1 - - 030 - - -
B Envm e proceso B .02, Disenador - - 1 - - 0,02 - - 004
t X 40 Director Creativo 1 - 0,40 - - 375 - -
g Esperz por proceso X 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
[ o[enviode proceso X .02, Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - 019
[ 10/adaptacion con cliente X ,40] Disefiador 1| - - 0,40 - - 0,85 - -
1[Espera por proceso B 30] Diserador - - 1 - - 030 - - -
2]Envio de proceso B .02, Disenador - - 1 - - 0,02 - - 004
1[Nueva presentacion al ciente X 30 Director Creativo -
2]Espera por proceso B 30] Director Creativo - - 1 - - 030 - - -
Envio de proceso B ,02] Director Creativo - - 1 - - 0,02 - - 019
4] Ajustes menores arte final X ,20) Disenador -
15[Espera por proceso X 30] Disefiador - - 1 - - 030 - - 064
16[Envio de proceso B .02, Disenador - 1 - - 0,02 - - 004
17|Entrega de arte final con archivos editables X 20 Director Creativo -
18]Espera por proceso X 30] Director Creativo - - 1 - - - - 51
15[Envio de proceso B .02, Director Creativo - - 1 - - - - 19
20]archivo 6y de artes X X ¥5 Disenador 1] 1 015 - 032 - 32
TAL 4 9 9 3 ,59) a | 1] 15 2,95 0,30 917 | 281 65
PORCENTAJE 6% 1wl 2ew| oo 9w 20% | 5% | 75% s2% 5% [ ssul ww[  asw
10 Disefio web
[Operacion _[inspeccién [Transporte [Demora _[Almacenaje | [_Analisis en volumen [ Anlisis en tiempo Anlisis en costo |
No. Actividades H T(horas)|  Costo Responsable
(0] a = | D v |VAC van |VAC |VAN |NAV |VAC VAN |nav |




1[Revision y anlisi i X 40, 3,75 _[Director Creativo - 1] - 0,40
2[Espera por proceso X 30] Director Creativo - - 1 - -
3[Envio de proceso X .02 1 or Creativo - - 1 - -
para el template X 30, 7 ador 1] - 130 -

interna X 25 X ador - 1] - 025

[Ajustes a los bocetos 00 , ador - - X -
6n al client 40 X ador 1] - X -
los final 25, X ador 1 - ¥ -
6n arte final template 40 X ador 1] - Y -
10[Espera por proceso X 30] ador - - 1 - -
11[Envio de proceso X .02, 0,04 ador - - 1 - -
12]Instalacién del CMS ),15) 0,3: Junior 1] - - ¥ -

| 6 ,00) 21 g Junior 1] - - X -

Il del template ,00) 3,2 junior 1| - - X -
15Solicitud de informacién (textos) 05, 0,11_|prog unior 1 - X -
16[Ingreso de la informacion 00, 425 junior 1] - Y -
17[Espera por proceso B 30] og junior _|_- - 1 - -
18[Envio de proceso B .02, X junior_| - - 1 - -
15]Presentacion on line al liente. X 40 3,75 _|Director Creativo 1 - 0,40 -
olEsperapor oo % 50 Toiectorcreatvo T~ T 1T 5
21Envio de proceso B .02, 0,16 irector Creativo - - 1 - -
22|Realiza ajustes menores. X ),40] 0,85 _|Programador Junior 1| - - 0,40 -

line del portal al publico X ,15) 0,32_|Programador Junior 1 - 015 -
ToTAL 13 2 4 4 0 ) 22,78 B | 2 5 9,50 065
PORCENTAJE 57%| 9% 17%| 17%| 0% 57% | 9% | 35% 83% 6%

11 Impresion digital

Operacién _[Inspeccién _|Transporte |Demora___|Almacenaje Andlisis en volumen ‘Andlisis en tiem)
No. Actividades T (horas) Responsable
o [m] = D v VAC VAN |NAV. VAC VAN
1|Analisis de X ),15) ivo 1 - - 0,15 -
2|Propuesta de materiales X ,15) ivo 1 - - 0,15 -
3[Espera por proceso X 30) vo — - 1 - -
4|Envio de proceso X ,02] ivo - - 1 - -
5|Recepcién y revisién del arte X ,20} - 1 - - 0,20
6|Espera por proceso X ),30] - - 1 - -
7|Envio de proceso X ,02} - - 1 - -
8|impresion X ,25) 1 - - 2! -
9|Se realizan los terminados X ,00] 1 - - X -
10|Entrega del producto X ,10) 1 - - ), 1 -
TOTAL B 1 3 3 o 249 s 1] a 6 020 068 05 | om | om
PORCENTAIE so%| 0% 204 20%[  ox] | 50% | 10% | 40% 66% 8% 26%| o1%  e% 3%
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§. wan e MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' Ues1Q “Design Quito”
! QUITO

CODIGO: Producto no conforme

PE.02.2

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Establecer criterios y medidas que nos permitan identificar y tratar el producto no
conforme a través de un control eficiente del producto o servicio final.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como alcance todos los procesos misionales identificados en
el mapa de procesos de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe técnico
4. DEFINICIONES:

Producto no conforme: todo aquel producto o boceto que no cumple con los
requerimientos técnicos del trabajo.

Criterios de no conformidad: todos los criterios que nos indican si el producto es
conforme o no conforme.

5. POLITICAS

* Se debe realizar un check list de los atributos o caracteriasticas que debe
cumplir el producto.

» [Esta checklist debera ser revisado junto con el administrador.

e El producto debe cumplir con todas los requerimientos del checklist para ser
entregado al cliente.

» El jefe técnico debe ser el encargado de decidir si el producto es conforme o no
conforme y también de realizar los parametros del checklist.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




o g

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

U1yl “Design Quito”
QUITO
DI :
CODIGO Producto no conforme
PE.02.2
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
6. INDICADORES
Nombre Producto no conforme
Descripcién Indica el porcentaje de producto no conforme en la producciéon
Férmula Frecuencia Sentido LI | S Responga_tfle de Respon,sgple de
Medicién Andlisis
(Productos
calificados como
no Mensual Negativo | 0% | 0% Jefe Técnico Director Creativo
conformes/Total
de productos)*100

Nombre Valor recuperado del producto no conforme
o Indica el valor que se recupera por producto frente al precio de
Descripcion
venta
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respons_a_b,le de Respon,slal_ale de
Medicion Analisis
(Productos re
usables/productos Mensual Positivo | 85% |100% | Jefe Técnico Director Creativo
totales)*100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PE.D.02.2.1 Criterios de producto no conforme
PE.D.02.2.2 Informe de tratamiento producto no conforme
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PE.R.02.2.1 Check list de producto Impreso 2 afios Envio archivo
no conforme pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PE.02.2

Producto no conforme

Edicién No. 00

|  Pag.3de 3

Disefio grafico y
web

Departamento

tecnico

Departamenta

técnico

Propuestas de

MICIO

¥

trabajo

Repore de mejoras

Realiza un cronograma de
actividades segin la revision

Cronograma de
actividades

de propuestas

Adrministrador

!

Elige las propuestas
aceptables ¥ no aceptables

Reparte de
Propuestas

Administrador

Pueden ser re editatada
las propuestas para nuevos
proyectas?

\.____//—._\

Reporte de no

h 4

Revisa el reporte

Administrador

FIM

aprobacion

\_‘_‘_F/""_h“-,

archiva en la base de datos

Adrministrador

¥

FIN |

defectuosas

Proyecios
realizados v no
aceptados

Departameanto
técnico

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




. i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' oesiQ “Design Quito”
¥ QUITO

CODIGO: Control de Documentos y Registros

PE.01.2

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Establecer los criterios que garanticen el adecuado control de los documentos y
registros a través de un andlisis pertinente de los mismos y una proteccion adecuada.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como ambito de accidon todos los procesos dentro de la
empresa en los cuales se utilicen documentos y registros para su adecuado
funcionamiento.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Documento / documentacion: conjunto de informacion organizada que posee datos
significativos para la organizacion.

Registro: documento que presenta los resultados obtenidos y representan la evidencia
objetiva del trabajo realizado.

Identificacion: Nombre y/o codigo con el que se reconoce a cada registro (formato).
Documentos internos: son todos los documentos adicionales a la estructura documental
requeridos por la organizacion,para asegurar la efectiva planeacion, operacion y control
de sus procesos.

Documentos externos: documentos que pertenecen a entidades externas de la
empresa y que marcan directrices para la realizacion de las

Almacenamiento: lugar, dispositivo o equipo donde se encuentra fisicamente el registro
0 documento.

5. POLITICAS

» Los documentos y registeros deben ser cateogrizados previo a su revision.

* Los documentos y registros deben ser codificados

* Todos los documentos y registros deberan ser correctamente guardados para su
facil recuperacion.

* Cuando se realice una actualizaciéon de formato debe ser notificada por escrito al
Director Creativo con copia al adminsitrador.

e Los documentos deben ser dados de baja cuando cumplan su tiempo de archivo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

gesign “Design Quito”
QUITO one
CODIGO: Control de Documentos y Registros
PE.O1.2
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3

6. INDICADORES

Nombre Gestion de documentos y registros
L Indica el porcentaje de Documentos y registros que fueron
Descripcion .
revisados
Formula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Responsqt?le Responsable de Andlisis
de Medicion
(Cantidad de Doc y 100
Reg revisados/ total | semestral |Positivo |90% | "~ | Administrador Director Creativo
%

de Doc y Reg) * 100

Nombre Tiempo promedio
L Indica el tiempo promedio en la revision de los documentos y
Descripcion .
registros
Formula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Responsqt?le Responsable de Andlisis
de Medicién
Tiempo promedio semestral | Positivo 2d | 4d | Administrador Director Creativo
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
PE.D.01.2.1 Informe de control
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retenciébn | Disposicion
PE.R.01.2.1 Registro de control Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PE.01.2

Control de Documentos y Registros

Edicién No. 00 \

Pag. 3 de 3

IMICIO

Registros
Revisa y analiza toda la
documentacion solicitada
Documentos Director Creativo

5l
¥

stan bien tod
los documentos ¥
registros?

Caodifica los procesos
respectivos

Reaqistro de
avances vy

k4

Director Creativo

cambios

¥

Archiva documentacion y
registros

Reqgistros

‘\f

Archivo y
documentacion

Documentos

Secretaria

\_‘____/"'_“"\

Revision por la

Envia Archivo a realizar
cofreccion en e deplo
encargado

Direccion

Repartes
documentos y
registros

¥

Director Creativo

Acclones

Correctivas y
Preventivas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




. i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' oesiQ “Design Quito”
¥ QUITO

CODIGO: Planificacion Estratégica y
Operativa

PE.O1.1

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Proporcionar un direccionamiento estratégico mediante el establecimiento de objetivos
dentro de plazos determinados mediante un analisis previo de la situacion actual
empresa y la realizacion de un plan estratégico que mantenga una relacion logica entre
el recurso invertido y las actividades a realizarse.

2. ALCANCE

Este proceso tiene alcance a toda la organizacion y los procesos del sistema de
gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Director Creativo
4. DEFINICIONES

FODA.- Fortalezas de la empresa, Oportunidades de mejora, Debilidades marcadas, y
Amenazas del entorno.

Estrategias.- planes estructurados para lograr los objetivos

Mision.- Razon de ser o de existir una empresa

Vision.- Describe cdmo desea ser la empresa en el futuro

Objetivos.- Propdsito o meta que se desea cumplir o llegar al punto

Plan estratégico.- documento en el cual la Directiva manifiesta la estrategia o las
estrategias que se tomaran a lo largo del afio.

Plan operativo.- documento en el cual se encuentran los objetivos y actividades a
realizar durante el afo.

5. POLITICAS

* Los objetivos determinados en la PEA deben ser medibles y reales.

» El plan estratégico debe estar enfocado al mejoramiento continuo.

» El plan estratégico debe ser realizado en el mes de octubre y noviembre y tiene
vigencia desde enero hasta diciembre del préximo afio.

» El plan operativo tiene aplicabilidad de abril a marzo del proximo afio por lo que en
febrero del afio en curso debera ser aprobado.

* Enlareunion deben participar la alta direccion y jefes de area.

» El control a los indicadores es trimestral y se deberan presentar informes hasta el
dia 15 del mes de revision.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




C' ._ QUITO

s

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

Planificacion Estratégica y

PE.O1.1

Operativa

Edicién No. 00

P4&g. 2 de 4

Los planes y resultados deben ser difundidos a los integrantes de la organizacion.

6. INDICADORES
Nombre indice de metas cumplidas
o Indica el porcentaje de actividades cumplidas en el plan
Descripcion .
operativo
Responsable Responsab
Formula Frecuencia | Sentido | L.I L.S d ponsan le de
e Medicion e
Analisis
(Cantidad de metas
cumplidas / total de trimestral | Positivo | 85% | 100% | Administrador Gerente
metas) * 100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PE.D.01.1.1 Plan estratégico
PE.D.01.1.2 Plan operativo
PE.D.01.1.3 FODA
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PE.R.01.1.1 Informe trimestral de Impreso 3 afno Envio archivo
gestion del plan operativo pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PE.O1.1

Planificacion Estratégica y
Operativa

Edicién No. 00 \

Pag. 3 de 4

Objetivos

\f‘\

Misidn-Vision

\___'/"""\

Plan estratégico

.‘_‘__./""_""\

Objetivos

\______,/”_“_“\

Presupuesto

Presupuesto

disponible

NICIO

Solicita reunion con dpto

P L ! Cronograma de
fecnico y administrative »

reunion

Director Creative

Revisa objefives propuestos,
mision y visidn

Administrador

i 58 debe
realizar akgin
cambio?

—0

5l

Objetivos

\___'/‘_'_"-x

Se realiza cambios en los
objetivos, mision o vision

Mision-Vision

\‘__'_’_//"'_"‘\

Director Creative

®7

h

Realiza plan estratégico y
proyectos para el primer
semestre L

Plan estratégico

\____d/"_'_‘\

Director Creativo

Socializa plan estratégico con
el resto del equipo

Administrador

»| Asigna presupuesto a cada

U

Fresupuesto
asignado

departamenio

Director Creativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

' Il “Design Quito”
¥ QuITO
CODIGO: Planificacion Estratégica y
Operativa
PE.O1.1
Edicion No. 00 |  Pag.4de 4
Presupuesto Realiza planificacion operativa
asignado ™ P g + oS
Jefes de area
¥
Ejecuta POS
Jefes de area
¥
Control mensual del POS Avances plan
» operativo
Jefes de area
¥
Reporte
.| bimensual de plan _ DEI:In1rDI "-:e
Reporte bimensual del POT ¥ operativo ¥ | Bosumenios
m v Hegistros

Jefes de areas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




§. wan e MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' Ues1Q “Design Quito”
! QUITO

CODIGO: Acciones Preventivas y Correctivas

PE.02.1

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Establecer lineamientos y medidas para las observaciones emitidas por Ila
insatisfaccion del servicio prestado o producto mediante planes contingentes, planes
emergentes y nuevas estrategias con el fin de corregir y prevenir.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a toda la organizacion y sus colaboradores.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director Creativo

4. DEFINICIONES

Acciones preventivas.- son aquellas tareas, estrategias o actividades que se realizan
como medida de prevencion a algun problema potencial en la organizacion.

Acciones correctivas.- son las actividades o estrategias que se realizan después de
surgido un problema y cuando este fue detectado.

5. POLITICAS

» Las observaciones que ingresen como medidas correctivas y preventivas deberan
estar elaboradas en un informe con conclusiones y recomendaciones.

» Las estrategias y acciones que se decidan seran responsabilidad del técnico
inclusive hasta su ejecucion e implementacion.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de acciones
Descripcion Indica el porcentaje de acciones logradas
Formula Frecuencia [Sentido L.l [Estandar .S ResPO”??‘E"e Respon,sgpl
de Medicibn | e de Analisis
(Acciones logradas Director
/ acciones Mensual Positivo | 90% 95% 100% | Jefe técnico .
. Creativo
propuestas)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”
CODIGO: Acciones Preventivas y Correctivas
PE.02.1
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
Nombre Tiempo promedio de ejecucion
Descripcién Indica el tiempo que se demora en aplicar las acciones
Formula Frecuencia [Sentido L.l [Estandar .S Féespong,a}t,)le Respon§§pl
e Medicion | e de Analisis
Tiemp(_) prom,edio Mensual Positivo | 90% 95% 100% | Jefe técnico Direc_tor
de ejecucion Creativo
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PE.D.01.2.1 Informe de auditoria
PE.D.01.2.2 Informe de monitoreo de satisfaccion del cliente
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PE.R.02.1.1 | Informe de las acciones Impreso | 3 aflos Archivo
correctivas tomadas pasivo
PE.R.02.2.2 | Informe de las acciones Impreso | 3 afios Archivo
preventivas tomadas pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”

CODIGO:

PE.02.1

Acciones Preventivas y Correctivas

Edicién No. 00

|  Pag.3de 3

) nforme de
Monitoreo de irmi
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clientes
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Auditoria auditoria
Interma

Irifermes

{ INICIO :|
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Admimstrador

Healiza acciones para cormagir
el problema

Director Creativa

i Pueden
generarse mas
problemas?

5

!

Elabora plan de contencion
para resolver problemas

Registro de
avances y
cambios

Estrategias de
contencion

Administrador

Realiza reporte de lo realizado

¥

Control de
» Documentos y
Registros

eporie de

acciones

r

correctivas v
preventivas

Admimstrador

Revision por la

}

direccion

Registra las acciones hechas

Registro de
avances y

Administrador

cambios

FIM

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




§. wan e MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' Ues1Q “Design Quito”
! QUITO

CODIGO: Acciones Preventivas y Correctivas

PE.02.1

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Establecer lineamientos y medidas para las observaciones emitidas por Ila
insatisfaccion del servicio prestado o producto mediante planes contingentes, planes
emergentes y nuevas estrategias con el fin de corregir y prevenir.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a toda la organizacion y sus colaboradores.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director Creativo

4. DEFINICIONES

Acciones preventivas.- son aquellas tareas, estrategias o actividades que se realizan
como medida de prevencion a algun problema potencial en la organizacion.

Acciones correctivas.- son las actividades o estrategias que se realizan después de
surgido un problema y cuando este fue detectado.

5. POLITICAS

» Las observaciones que ingresen como medidas correctivas y preventivas deberan
estar elaboradas en un informe con conclusiones y recomendaciones.

» Las estrategias y acciones que se decidan seran responsabilidad del técnico
inclusive hasta su ejecucion e implementacion.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de acciones
Descripcion Indica el porcentaje de acciones logradas
Formula Frecuencia [Sentido L.l [Estandar .S ResPO”??‘E"e Respon,sgpl
de Medicibn | e de Analisis
(Acciones logradas Director
/ acciones Mensual Positivo | 90% 95% 100% | Jefe técnico .
. Creativo
propuestas)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”
CODIGO: Acciones Preventivas y Correctivas
PE.02.1
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
Nombre Tiempo promedio de ejecucion
Descripcién Indica el tiempo que se demora en aplicar las acciones
Formula Frecuencia [Sentido L.l [Estandar .S Féespong,a}t,)le Respon§§pl
e Medicion | e de Analisis
Tiemp(_) prom,edio Mensual Positivo | 90% 95% 100% | Jefe técnico Direc_tor
de ejecucion Creativo
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PE.D.01.2.1 Informe de auditoria
PE.D.01.2.2 Informe de monitoreo de satisfaccion del cliente
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PE.R.02.1.1 | Informe de las acciones Impreso | 3 aflos Archivo
correctivas tomadas pasivo
PE.R.02.2.2 | Informe de las acciones Impreso | 3 afios Archivo
preventivas tomadas pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”

CODIGO:

PE.02.1

Acciones Preventivas y Correctivas

Edicién No. 00

|  Pag.3de 3

) nforme de
Monitoreo de irmi
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clientes
cliente
) Informe de
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el problema
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i Pueden
generarse mas
problemas?

5

!

Elabora plan de contencion
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cambios
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Administrador
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» Documentos y
Registros

eporie de

acciones

r
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Admimstrador

Revision por la

}

direccion
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Registro de
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Administrador

cambios

FIM

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




B e s MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' 0esiQ “Design Quito”
! QuITO

CODIGO: Revisién por la Direccién

PE.01.3

Edicién No. 01 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Evaluar el plan estratégico y operativo guiando a la organizacion a su cumplimiento; a
través de la implementacion y regulacién de un cuadro de mando integral con los
indicadores mas relevantes.

2. ALCANCE

Este proceso tiene un alcance a todos la organizacion y sus colaboradores.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director Creativo

4. DEFINICIONES

Indicador.- es un punto de referencia que arroja informacion cualitativa y cuantitativa
con el objetivo de tomar decisiones en base al mismo.

Cuadro de mando integral.- herramienta de administracion de empresas que reflejan
los resultados definidos por el plan estratégico organizacional.

5. POLITICAS

* Los indicadores planteados en el PEA deben ser faciles de utilizar.

* La evaluacion de los indicadores es responsabilidad de los duefios de cada
proceso.

» Las decisiones que se tomen en consecuencia de los resultados de los indicadores
seran responsabilidad de los duefios de cada proceso y su control y seguimiento
por parte del control de la gestion.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de medicién
Descripcion Indica el porcentaje de indicadores supervisados
Férmula Frecuencia [Sentido L.I [Estandar .S ResPO”??‘E"e Respon,sgpl
de Medicion |e de Analisis
Indicadores Director
evaluados / Total Trimestral Positivo | 90% 90% 100% | Administrador C .
Sy reativo
de indicadores

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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“Design Quito”
CODIGO: L, . .,
Revision por la Direccion
PE.01.3
Edicién No. 01 |  Pag.2de 3
Nombre Cumplimiento de medicién
Descripcion Indica el porcentaje de indicadores supervisados
Formula Frecuencia [Sentido L.I [Estandar .S RESPO”?Q?'G Respon,sgpl
de Medicion |e de Analisis
Tiempo pf?'.“,ed'o Semestral Positivo 6m 3m 1 m | Administrador D|recFor
de medicion Creativo
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PE.D.01.3.1 Informe Gerencia PEA
PE.D.01.3.2 Informe areas

8. REGISTROS

Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PE.R.01.3.1 Acta de reuniony Impreso 1 afio Envio archivo
COMpromisos pasivo
PE.R.01.3.2 Formato Indices de Impreso 3 afos Envio archivo
mediciéon POA pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”
CODIGO: . . .,
Revision por la Direccion
PE.O01.3
Edicién No. 01 |  Pag.3de 3
INICIO
Panacion | | | Fpcte e !
estralégica
w Recopila y analiza informacion
solicitada
Auditoria Il;l';;mge Director Creative
Interna

iSe esta
cumpliendo lo
planificada?

Actualiza avances realizados

Director Creative

FIN

Elabora un plan de
conlingencia para mejorar el
avance y confrol de la

—

planificacion

Director Creative

Comunica a los
departamentos los cambios

realizados

Director Creative

— Control de
Registro de Documentos y
avances ¥ Registros
cambics
Plan de
contingencia
Plan de . .
» confingencia - Planificacion
Estrategica

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




C' _ QulTo )N

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.1

Disefio Grafico

Edicién No. 00

| Pag.1de4

1. PROPOSITO

Proporcionar al cliente un arte grafico que cumpla con todos sus requerimientos y
expectativas a través de un proceso de disefio oportuno, creativo y eficaz.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como ambito de accidén los procesos misionales y tiene
relacion con la creacion de artes graficas y productos a fin que requieran o0 que

involucren un proceso de disefio.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe Técnico

4. DEFINICIONES

Archivo Al: archivo de Adobe llustrator
Archivo PSD: archivo de Photoshop.

Boceto: término que se usa para designar al proyecto, pruebas o traza primera; que se
realiza previamente a la obra definitivapara designar al proyecto.

5. POLITICAS

* Al realizar un trabajo de disefio grafico se deben presentar al menos tres

bocetos u opciones.

* Toda arte grafica debe tener una prueba de color para la visualizacién correcta

de los pantones.

 Todo disefio debe contar con un planteamiento de concepto que debera
ajustarse a los requerimientos del cliente.
* Enlalluvia de ideas o brain storm debera contarse con la presencia del disefidor

y el Director Creativo.

e Las artes editables se debe entregar al cliente en caso de que esto sea pactado

en el contrato.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”
CODIGO:
Disefio Grafico
PM.03.1
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
6. INDICADORES
Nombre Gestion de disefio gréafico
Descripcién Indica el porcentaje de disefios aprobados en en primera instancia
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respons_a_b,le de Respon,slal_ale de
Medicion Analisis
(Disefios
aprobados en 1ra
instancia /Total de mensual Positivo | 85% | 100% | Jefe Técnico Director Creativo
disefios)*100
Nombre Tiempo de entrega
N Indica el tiempo en que se entrega el disefio con respecto al
Descripcion :
tiempo programado.
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Responga_tfle de Respon,s_aple de
Medicion Analisis
Tiempo real-
Tiempo planificado mensual Negativo | 3d | 7d Jefe Técnico Director Creativo
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PM.D.03.1.1 | Brain storm
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PM.R.03.1.1 | Bocetos Impreso 3 afos archivo
PM.R.03.1.1 | Formato medicion Impreso 3 afios archivo
tiempo de entrega
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.1

Disefio Grafico

Edicién No. 00

|  Pag.3de 4

Reguearimientos

INICIO

\_‘u/“_'“\

Gestion de
ventas

Cronograma

\_‘“._/’__“‘\

Brief del proyecte

\‘_‘_'_/'_"\-.

Bocetos

Revisa y planifica proyecto

Brief del proyecto

\-___../H_-_‘\

Cronograma

Jefe Técnico

\“'_/"_“\

Realizacion de bocetos

Bocetos

\-,___._/’_‘_\—\

Disenador

}

\“_/_"\

Feed back del
cliente revisado

Fresentacion de bocetos al
cliente

Feed back del
» cliente

‘H-_._._-/—'_‘-\

Director Creativa

Disenador

+Escoge alg
boceto?

—~(»)

Realiza ajustes sobre boceto
escogido

.| Boceto carregido

Disefiader

h 4

Presentacion final del
praducto

Diserador

2 Existen
cambios
enores?

Aprobacion final

0

» Facturacion

Entrega de arte final

Acta entrega
- recepcion » | Monitoreo de

m satisfaccion

Jefe Técnico

Archivo y
» |documentacio
n

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.1

Disefio Grafico

Edicién No. 00

| Pag.4de 4

Y

@T Realiza cambios menores

Y

Cambpios menores
realizados

Disenador

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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' Ues1Q “Design Quito”
! QUITO

CODIGO: -
Facturacion

PM.04.2

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Proporcionar al cliente un sustento fisico que represente la compra del producto o
servicio que ha adquirido de la empresa enmarcado en

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance las ventas de todos los productos o servicios que
ofrece la empresa. Tiene relacion con los procesos que conforman: SERVICIOS P03 y
hace cruce con el proceso SP06-04 Pagos y SP06-05 Cobros.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Venta a crédito: toda venta cuyo valor puede ser diferido por el cliente a los plazos
pactados en el contrato.

RUC: registro unico de contribuyentes.

Factura: factura comercial es un documento mercantil que refleja toda la informacién de
una operacion de compraventa.

5. POLITICAS

» Para emitir una factura se debe tener un acta de entrega-recepcion del trabajo
realizado.

» Lafactura debera ser emitida maximo 48 horas a partir de la finalizacion del trabajo.

» Lafacturacion se debe realizar un dia a la semana.

» Toda factura debera ser revisada antes de entregarla al cliente.

e Toda factura debe tener dos copias obligatoriamente.

* Toda factura emitida debe tener el sello de la empresa.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

oesign “Design Quito”
QUITO™ onQ
CODIGO: i
Facturacion
PM.04.2
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3

6. INDICADORES

Nombre Gestién de facturacion
Descripcién Mide la emision de facturas una vez finiquitados los trabajos
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Responga_tfle de Respon,s_aple de
Medicion Analisis
(Facturas
emﬂ@as/tratzams mensual negativo | 6h | 48h Secretaria Administrador
terminados)*100

Nombre Incorrecta facturacion
N Indica porcentaje de facturas que se anulan por falta de control
Descripcion »
frente al total de facturas emitidas.
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Responga_tfle de Respon,s_aple de
Medicion Analisis
(facturas
dgrll:::ﬁ?ass/;c*);aolo mensual negativo | 5% | 10% Secretaria Administrador
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
PM.D.04.2.1 | Facturas de la empresa
PM.D.04.2.2 | RUC
PM.D.04.2.3 | Acta entrega-recepcion
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PM.R.04.2.1 | Comprobante de ingreso Impreso y 7 afos Envio a archivo
digital pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO: .,
Facturacion
PM.04.2
Edicién No. 00 |  Pag.3de 3
MICIO )
)
¥
Informe téenico Realiza acta de entrega del
Jefe Técnice Final - trabajo Acta de entrega

,\__'_/"_“'\

Acta de entrega
firmada

Cliente

¥

“-.____.-/——\

Administrador

Realiza la factura Faclura

* Clientes

Secrelara

Z5on los datos de |
faclura correclos?

D

N Geslion de
Contabilidad
Archiva factura y envia a
contador .| Factura
N Archivo de
Secretaria documentacion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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' oesiQ “Design Quito”
¥ QUITO

CODIGO:
Monitoreo Satisfaccion del cliente

PM.04.4

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Conocer el grado de satisfaccion al cliente con respecto al producto o servicio
entregado a través de una buena politica de monitoreo y el uso de encuestas al
finalizar los trabajos

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance toda la cartera de clientes que maneja la empresa y
tiene relacion con los procesos estratégicos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Encuesta: procedimiento de investigacion, dentro de los disefios de investigacion
descriptivos (no experimentales) en el que el investigador busca recopilar datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado o0 una entrevista a alguien, sin
modificar el entorno ni el fenébmeno donde se recoge la informacion

Hertramienta CRM: herramienta conocida como customer relationship management,
gue permite dar un seguimiento apropiado al cliente.

5. POLITICAS

» Ladigitalizacion de las encuestas es responsabilidad del jefe técnico

* El monitoreo de satisfaccion de clientes se lo debe realizar inmediatamente después
de haber entragado el trabajo.

» Las observaciones deben ser presentadas en informes formales con conclusiones y
recomendaciones.

» Se considera una encuesta positiva cuando mas del 85% de las respuestas estan
en parametros de un servicio satisfactorio.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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QesIgn “Design Quito”
C' QUITO
CODIGO:
Monitoreo Satisfaccion del cliente
PM.04.4
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
6. INDICADORES
Nombre Gestidén de monitoreo
Descripcion | Indica el porcentaje de clientes monitoreados
Foérmula Frecuencia Sentido LI LS Respons_a_lqle de Respon}s_al_ale de
Mediciéon Analisis
(Clientes
monitoreados/total trimestral Positivo | 95% | 100% Secretaria Administrador
clientes) *100

Gestion de satisfaccion

Nombre
Descripcion | Indica el porcentaje de clientes satisfechos
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respons_a_lqle de Respon}s_al_ale de
Medicion Andlisis
(encuestas
positivas/total trimestral Positivo | 90% | 100% Secretaria Administrador
encuestas) *100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PM.D.04.4.1 | Cartera de clientes
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PM.R.04.4.1 | Encuesta de satisfaccion Digital 3 afnos Envio archivo
pasivo
PM.R.04.4.2 | Informe de observaciones | Impreso 3 afnos Envio archivo
especificas pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”

CODIGO:

PM.04.4

Monitoreo Satisfaccion del cliente

Edicién No. 00

Pag. 3 de 3

Servicios

Infarme Final del
» trabajo

Design Cuito

Adminsitrador

INICIO )

h J

Envia mail de agradecimiento
por haber contratado los

‘\-_____.-/—'—_\

Lista de areas a
idertificar

* servicios de la empresa

Mailing

Administrador

Realiza una encuesta

m

Encuesta llenada
por el cliente

¥

©

Encuesta

Administrador

Digitaliza la encuesta

Secrelaria

}

Tabula los resullados

Administrador

Analiza observaciones
realizadas en las encuestas

Administrador

iMecesita
modificaciones la
encuesta?

Enwvia a archivar las encuesias

'\-_._,_//ﬁh\'

Encuesta llenada
por el cliente

Cliente

BOD Encuestas

Chservaciones Del
servicio o producio

m

Acciones
Correctivas y
Preventivas

Observaciones al
personal de |a

Gestion de

Administrador

FIN

empresa Reclamos
Encuestas Fisicas Control de

> Documentos y
e Regisiros

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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' oesiQ “Design Quito”
¥ QUITO

CODIGO:
Programacion web

PM.03.2

Edicién No. 00 |  Pag.1de5

1. PROPOSITO

Proporcionar al cliente una pagina web que cumpla con la funcionalidad y
caracteristicas técnicas solicitadas mediante el uso de lenguajes de programacion y
plataformas de contenido forma rapida y segura.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todo proyecto web vy tiene relacion con lel proceso
de disefio grafico ubicado en los procesos misionales de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe Técnico
4. DEFINICIONES

Maquetacion: programacion de la plantilla grafica desarrollada por el disefiador o
adquirida en la web.

CMS: content management system (manejador de contenidos)

Estilos: formatos que se da a los textos y modulos que se va a incluir en la pagina web.
PHP: es un lenguaje de programacion de uso general de script.

Mdédulos: todos los componentes que integran la pagina web.

Joomla: es el manejador de contenido mas comun q existe.

Home page: pagina de inicio cuando se despliega un portal web.

5. POLITICAS

* Se debe presentar maximo 3 plantillas o disefios para la realizacion de la web.

« El desarrollo del trabajo se lo debe realizar en el hosting de la empresa.

« La informacion para la web, tanto textos como fotos, deben ser proporcionadas por
el cliente.

» La capacitacion gratuita dentro de la realizacion de la web solo incluye el manejo de
textos y fotos. Cualquier otro tema debera ser considerado como extra.

 Se debera crear una carpeta de proyecto en una nube virtual para compartir
contenido y optimiar tiempos.

* Una vez entregado el proyecto se deb entragr una hoja con las claves de acceso.

* Toda aprobacion del cliente debe ser manejada con un respaldo escrito.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.2

Programacion web

Edicién No. 00

Pag. 2de 5

6. INDICADORES

Nombre Gestion de capacitacion Joomla
Descripcién Indica el porcentaje de capacitaciones cumplidas al cliente.
Férmula Frecuencia Sentido  |LI LS Responggple de Respon,slal_ale de
Medicién Analisis
(Capacitaciones
reallzsggisn/;(;tal de semestral Positivo | 85% | 100% Jefe Técnico Administrador
entregadas)*100
Nombre Tiempo promedio de entrega
Descripcion Indica el tiempo promedio en entregar un proyecto web
Férmula Frecuencia Sentido LI | S Responga_lqle de Respon}s_al_ale de
Medicién Andlisis
Tiempo de entrega semestral Negativo | 15d | 30 d Jefe Técnico Administrador
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PM.D.03.2.1 Acta de aprobacion de plantilla
PM.D.03.2.2 Solicitud de contenido
PM.D.03.2.3 Claves de acceso

8. REGISTROS

Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PM.R.03.2.1 Check list de Impreso 1 afos Envio archivo
requerimientos técnicos pasivo
PM.R.03.2.2 Bocetos Impreso 1 afios Envio archivo
pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

PM.03.2

Programacion web

Edicién No. 00

|  Pag.3de5
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Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.2

Programacion web

Edicién No. 00

|  Pag.4de5

4 Cliente pasala
informacion?

Lista de
componentes

nstala componentes

Informe de
avances

Programadaor

Personalizacion del template

Programadar
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¥
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r
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h

Acta entrega

Entrega del sitio al cliente

recepcion

h

Maonitoreo de
satisfaccion

Jefe Técnico
Archivo y
- Informe » |documentacio
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FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:
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“Design Quito”

CODIGO:

PM.03.2

Programacion web

Edicién No. 00 | P&g.5de5

¥

Camblos menores

¥

Realiza ajustes menores Cambios menores
realizados

Programadar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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¥ QUITO

CODIGO:
Gestion de Ventas

PM.04.1

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Dar a conocer a los potenciales clientes acerca de los servicios y productos que brinda
la empresa a través de una planificacion eficaz que permita generar ventas a la
empresa.

2. ALCANCE

Tiene como alcance todos los usuarios que deseen acceder a los servicios o productos
de la empresa. Tiene realcion con el proceso de disefio grafico, disefio web, impresién
y facturacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Venta: a cesion de una mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser:
1) al contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito,
cuando el precio se paga con posterioridad a la adquisicion y 3) a plazos, cuando el
pago se fracciona en varias entregas sucesivas"

Plan de venta: un plan de venta es una secuencia de actividades estratégicas que
conllevan a que el cliente desee adquirir un producto o servicio.

5. POLITICAS

» Las ventas deberan realizarse con la visita al lugar de trabajo o lugar citado
previamente por el cliente.

» Los vendedores inciales deberan ser acompafiados por un vendedor
experimentado.

e Elreqistro de las ventas es responsabilidad del vendedor.

« La aprobacién de la venta debera ser realizada por el administrador.

» Todo vendedor deberd tener un minimo de visitas y ventas al mes que deberan ser
dispuestas por el Director Creativo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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“Design Quito”
CODIGO:
Gestion de Ventas
PM.04.1
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de gestion de ventas

Descripcién Mide el cumplimiento de gestién de ventas

Formula Frecuencia Sentido

LI LS Responsable de

Responsable de

Medicion Andlisis
(Ventas realizadas
/ Ventas . - . .
N mensual Positivo | 95% |100% | Administrador | Director Creativo
esperadas)*100
Nombre Captacion de nuevos clientes

Descripcion | Mide el nimero de clientes nuevos en la empresa

Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s_al_ale de
Medicion Andlisis
(clientes
nuevos/total de semestral positivo | 50% |100% | Administrador | Director Creativo
clientes) *100

7. DOCUMENTOS

Caodigo

Nombre

PM.D.04.1.1 | Cotizacion

PM.D.04.1.2 | Plan de ventas

8. REGISTROS

Caodigo Nombre

Formato Retencion

Disposicion

PM.R.04.1.1 | Registro de visitas y
llamadas

Impreso 3 anos

archivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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“Design Quito”

CODIGO:

PM.04.1

Gestion de Ventas

Edicién No. 00

Pag. 3 de 4
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CODIGO:
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Gestion de Ventas

Edicién No. 00

| Pag.4de 4
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CODIGO:
Gestion de reclamos
PM.04.3

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Elaborar medidas de correccion y prevencion de los reclamos de los clientes que
contrataron el servicio o producto mediante una un plan de accion.

2. ALCANCE

El @mbito de aplicacion tiene que ver con el cliente reclamante, y el trabajo observado.
Tiene relacion con los procesos misionales y estratégicos de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe Técnico
4. DEFINICIONES

Servicio no conforme.- cuando el servicio brindado por parte de la organizaciéon no
produce una satisfaccion adecuada al usuario ni satisface su necesidad se considera
no conforme.

Reclamo: protestar contra algo, oponerse a ello.

5. POLITICAS

» Cada reclamo sera atendido inmediatamente después de haberse sucitado.

» El Director Creativo debera estar al conocimeinto de los reclamos realizados.

» El Director Creativo deberé tener la pptestad de sancionar al empleado relacionado
con el reclamo.

» Las observaciones se registran en una base de datos y en el caso de que no sea la
primera observacion bajo la misma modalidad deberé informar bajo el concepto de
observaciones critica

6. INDICADORES

Nombre Gestion de reclamos
Descripcion | Mide el nivel de atencion de los reclamos
Formula Frecuencia Sentido LI ) Respongaﬁzle de Respon,sgple de
Medicion Analisis
(Reclamos
atendidos / Total Cada curso Positivo | 95% | 98% Jefe Técnico Administrador
de reclamos)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Gestion de reclamos
PM.04.3
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
Nombre Tiempo promedio de gestion de reclamos
Descripcién Mide el tiempo promedio de gestidon de reclamos
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respons_a_b,le de Respon,sgple de
Medicion Analisis
Tiempo promedio mensual Negativo | 1d | 3d Administrador Gerente
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
PM.D.04.3.1 | Reclamos
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PM.R.04.3.1 | Informe de las Impreso 6 meses Archivo
observaciones con pasivo
relacion al personal
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Impresion Digital

PM.03.3

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Proporcionar al cliente una arte impresion digital que cumpla con ciertos estandares de
calidad utilizando una amplia variedad de materiales de primer orden y brindando una
asesoria oportuna.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como alcance a todo arte que cumpla con las caracteristicas
para ser impreso y tiene relacion el proceso de disefio gréfico.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe Técnico
4. DEFINICIONES

Prueba de color: impresion de prueba para la aprobaciéon del arte final y verificacion de
colores.

Impresién digital: es un proceso que consiste en la impresion directa de un archivo
digital a papel, por diversos medios, siendo el mas comun la tinta en impresora
inyeccion de tinta (cartuchos)

5. POLITICAS

» Todo archivo debe ser verificado antes de imprimir.

» La prueba de color debe ser firmada por el cliente para como constancia de que
se aprueba el perfil de impresion y colores.

* Realizar una impresidon de prueba para verificar el funcionamiento de la
maquina.

* Se debe realizar una correcta asesoria al cliente en cuanto a materiales
proporcionéandole una muestra de los mismos.

* El material debe ser revisado antes de la impresion para verificar su uso.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
Impresion Digital
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Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
6. INDICADORES
Nombre Gestion de impresion

Descripcion | Indica el porcentaje de impresiones dafiadas.

Formula Frecuencia Sentido

Responsable de | Responsable de

LS Medicion Andlisis

(Impresiones con
falla/Total de

. . * trimestral Negativo | 2% | 8% Jefe Técnico Director Creativo

impresiones)*100
Nombre Gestion del material

Descripcion | Indica el porcentaje de material utilizado
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respons_a_lqle de Respon’s_at_)le de

Medicion Analisis

(material

usadp/ matirlal trimestral Negativo | 2% | 8% Jefe Técnico Director Creativo

planificado)*100

7. DOCUMENTOS

Cadigo

Nombre

PM.D.03.3.1 Propuesta de materiales

8. REGISTROS

Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PM.R.03.3.1 | Prueba de color Impreso 3 afos archivo
PM.R.03.3..2 | Formato de utilizacion Impreso 3 afios archivo

de material
PM.R.03.3.3 | Registro de fallas en Impreso 3 afos archivo
impresiones

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Impresion Digital
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|  Pag.3de 3
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CODIGO: Archivo de Documentacién

PA.08.1

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Archivar la documentacién de los distintos procesos de la empresa a través de un
método eficaz y eficiente que permita tener en orden cronolégico los documentos y
registros.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como &mbito de accidn todos los procesos identificados en el
mapa de procesos de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Seceretaria
4. DEFINICIONES

Documento: un documento es un escrito que ilustra acerca de un hecho, situacion o
circunstancia. También se trata del escrito que presenta datos susceptibles de ser
utilizados para comprobar algo.

Folder: carpeta de almacenjae para clasificar documentos.

5. POLITICAS

» Los documentos y registros deben ser categorizados de acuerdo al area que
pertenezcan obedeciendo a la siguiente casificacion:
o Contables
o Estratégicos
o Administrativos

 Dentro de cada categoria se debe crear una carpeta para cada ambito con su
respectivo afio. Ejem: una declaracion mensual del IVA debe estar en una carpeta
gue diga Cont-1IVA2014.

e Los documentos vy registros deben ser guardados por lo menos tres afios antes de
enviar al archivo pasivo o desecharlos.

 Todos los docuementos y registros que sean enviados al archivo pasivo o sean
desechados deben ser escaneados y guardados con la misma logica en un disco
duro o nube virtual.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Archivo de Documentacion

Edicién No. 00

Pag. 2 de 3

6. INDICADORES

Nombre indice de metas cumplidas
Descripcion Indica el porcentaje de metas cumplidas por la organizacion
Férmula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S F(*jeSPO”?"’?F"e Responsable de Andlisis
e Medicion
_(docs yreg
archl_v ados / tqtal de 1 afio Positivo | 85% | 95% Secretaria Administrador
archivos o registros)
* 100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.08.1.1 Varios
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.08.1.1 Varios 1 afio Envio archivo
pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:
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Archivo de Documentacion
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CODIGO: Reposicién Caja Chica
PA.06.2
Edicién No. 00 |  Pag.1de 3
1. PROPOSITO

Mantener un monto de efectivo determinado en caja chica todos los meses para los
gastos no planificados de cada mes a través de una reposicion que contenga
documentos que la respalden.

2.

ALCANCE

Este procedimiento tiene relacion con los procesos de Contabilidad y de Archivo de
documentacion.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Secretaria

4.

DEFINICIONES

Caja Chica: es una cantidad pequefia de fondos en dinero efectivo que se usa para
gastos en aquellas situaciones en que desembolsos por cheque son inconvenientes
debido al costo de escribirlos, firmarlos y convertirlos en efectivo.

POLITICAS

El valor de caja chica debera ser fijado por le adminsitrador y en caso de cambiarse
debera ser aprobado por el Director Creativo.

La reposicion de caja chica siempre debe realizarse una vez que el fondo cuente
con menos de 10 usd.

Las facturas deben estar correctamente llenadas y deben ser adjuntadas con el
formato impreso de Reposicion de Caja Chica.

Cuando un egreso de caja chica no pueda ser justificado se podra reemplazar con
una factura que no sea del giro del negocio.

La caja chica debe ser repuesta a su valor completo siempre el ultimo dia del mes

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Reposicion Caja Chica
PA.06.2
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3

6. INDICADORES

Nombre

indice de metas cumplidas

Descripcion

Indica el porcentaje de metas cumplidas por la organizacion

Férmula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Responggple Responsable de Andlisis
de Medicion
(reposiciones
realizadas trimestral | Positivo | 85% 100 Secretaria Administrador
correctamente/ total %
reposiciones) * 100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.06.2.1 Facturas
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.06.2.1 Formato de Resposicion Impreso 1 afio Envio archivo
de Caja Chica pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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|  Pag.3de 3
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CODIGO:

Capacitacion Personal

PA.05.3

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1.

PROPOSITO

Incentivar el crecimiento profesional de los colaboradores de la organizacion a traves
de la preparacion continua en temas que sean relevantes para sus funciones dentro de
la empresa.

2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los colaboradores de la organizacién

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe Técnico

4.

DEFINICIONES

Capacitacion.- es el conjunto de actividades dentro de una empresa que ayudan al
mejoramiento y desarrollo profesional de los colaboradores.

Moédulos.- indica parte de un trabajo integral que tiene el contenido de un curso o
capacitacion.

5.

POLITICAS

Las capacitaciones se realizaran periédicamente dirigidas a todo el personal
dependiendo de las necesidades de cada perfil.

Todo plan de capacitaciéon debera ser aprobado y revisado por el Director de la
empresa.

Siempre se debera emitir un informe final de la capacitacion adjuntado con el
registro de los resultados obtenidos en la prueba realizada al miembro nuevo de la
empresa que deberd ser revisado por el Director o Administrador.

Los médulos y horarios de las capacitaciones deben ser enviados a través de
comunicacion organizacional a los interesados y a la linea de supervision de cada
empleado.

La encuesta es un formato preestablecido en el cual se detalla la satisfaccién con
respecto al capacitador y al curso de capacitacion recibido.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: o
Capacitacion Personal
PA.05.3
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
. INDICADORES
Nombre Satisfaccion de capacitaciones
Descripcion | Mide la satisfaccion de las capacitaciones realizadas
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s_al_ale de
Medicion Andlisis
(Cantidad de
capacitaciones
sat:s(ﬁgtgzas/ anual positivo | 90% |100% | Administrador | Director Creativo
capacitaciones) *
100
Nombre Gestion de capacitacion del personal
Descripcion | Mide el cumplimiento de las capacitaciones planificadas
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s_al_ale de
Medicién Andlisis
(Capacitaciones
reah;adgs/ anual positivo | 90% |100% | Administrador | Director Creativo
Capacitaciones
planificadas)*100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.05.3.1 Propuesta del capacitador

8. REGISTROS

Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.05.3.1 Solicitud al proveedor Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo
PA.R.05.3.2 Encuesta de satisfaccion Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo
PA.R.05.3.3 Registro de Impreso 1 afio Envio archivo
capacitaciones pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Edicién No. 00

Pag. 3 de 4

Planificacion
estratégica y

Presupuesto para
RRHH

operativa

T
\-\_,_‘_‘_____._'_,_—J
‘-\-\_,_\_____._._,_-J

Intermet

T,
—
\-,_‘_‘_‘_‘—._'_._,_,-'

Intermet
"\-\.,_‘_‘_‘_-_._'_'_,_i"

Capacitador o
Institucion

Capacitadora

[ INICIO )

w

Planifica capacitacicnes
posibles para las areas De

Planificacion de
capacitaciones

acuerdo al presupuesto

Administradaor

®

Aprobacion de
dispeonibilidad

Y

Busca capacitaciones en
internet

Director Creative

m

Soliciud de

Administraclor

{ay disposicitn
del capacitador o
institucion?

-

Realiza la reserva de
capacitador para la empresa

Administracor

Elabara un cronograma de
capacitacion

capacitacién

¥

\_FF/”'_"‘\

o

Resemva de
capaciador

\\__'__’_/—"—‘\

¥

Capacitador o
Institucion
Capacitadora

Solicitud de paga

\._____.f._‘_-\

Cronograma

Administrador

Comunica a los empleados las
actividades a realizarse

Administradaor

Pagos a
Proveedores

¥

\_‘__'_/“_—_‘\\

Modulos

\_._f-‘\

Cronograma

“‘\-._.-"’FF._-\\

¥

Capacitador

Equipo de trabajo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PA.05.3

Capacitacion Personal

Edicién No. 00

Pag. 4 de 4
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Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

Cobros

PA.06.5

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1.

PROPOSITO

Recuperar los montos vencidos de la cartera de cuentas por cobrar de la organizacion
por medio de una negociacién eficaz con el cliente y la correcta aplicacién de plazos de
pago y actualizacién de bases de datos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda la cartera de cuentas impagas de la empresa, esto
incluye cuentas a largo y corto plazo. Tiene alcance con el proceso Gestion de
Contabilidad y debe conectarse con el proceso Revision por la Direccion.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Administrador

4.

DEFINICIONES

* Cuenta por cobrar: monto de dinero que adeuda un cliente a la empresa y aun
no ha sido cobrado.
« Cuenta vencida: toda cuenta que ha cumplido con los dias otorgados de crédito.

POLITICAS

Las facturas tienen un plazo de pago de quince dias minimo y maximo de 30 dias
después de emitida la factura.

Se debe enviar una carta formal al siguiente dia de vencimiento de la cuenta
solicitando que se cancele dicha cuenta; esta carta debe contener todos los datos
de la factura impaga.

Se realizarad una llamada cuatro dias después que no se obtenga respuesta a la
carta enviada.

El procedimiento legal se llevard a cabo cuando no se obtenga respuesta alguna y
no se proceda al pago por parte del cliente después de seis meses de emitida la
factura, previa notificacion de inicio de acciones legales hacia el cliente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Gestion de cobro
Descripcion Indica la razon de lo facturado frente al total recaudado
Formula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Respon_sqt?le Responsable de Andlisis
de Medicién
(Monto recu_perado/ trimestral | Positivo | 85% | 95% | Administrador Director Creativo
monto vencido)*100

Nombre Tiempo promedio gestion de cobros
Descripcion Indica el tiempo promedio en recuperar la cartera de cxc
Férmula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Responggple Responsable de Andlisis
de Medicion
Tiempo promedio semestral | negativo | 10d | 15d | Administrador Director Creativo
7. DOCUMENTOS

Caodigo Nombre

PA.D.06.5.1 Informe de cartera vencida

PA.D.06.5.1 Carta de solicitud de pago

8. REGISTROS

Cdédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion

PA.R.06.5.1 | Factura Impreso 7 afios archivo
pasivo

PA.R.06.5.2 | Comprobante de Ingreso Impreso 5 afios archivo
pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Proporcionar insumos, materiales y recursos mediante el establecimiento de
estandares y requerimientos que permitan realizar productos de buena calidad y que
cumplan con las exigencias del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como ambito de accién toda compra que se realice dentro de
la empresa y tiene relacion con los procesos misionales y de apoyo de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Orden de Compra: registro interno que autoriza la compra de un insumo.

Proforma: es un documento que declara el compromiso del vendedor de proporcionar
los bienes o servicios especificados al comprador a un precio determinado.

Cuadro Comparativo: cuadro en el cual se realiza una comparaciéon de caracteriasticas,
entre ellas el costo, de los distintos proveedores para escoger el mas indicado.

5. POLITICAS

« Las compras que se realicen deben ser previa presentacion de un cuadro
comparativo de al menos tres proveedores.

* Los parametros a ser considerados en el cuadro comparativo son crédito, precio y
calidad.

e El cuadro comparativo debe ser aprobado por el Director Creativo.

» Toda orden de compra debe ser respaldad por una orden de compra que debe ser
adjuntada.

« Todos los proveedores deben ser ingresados a una base de datos de la empresa,
clasificados por tipo de insumo que produczcan.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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6. INDICADORES

Nombre Gestion de compras
Descripcién Mide el comportamiento de la gestion de compras
Formula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Respong,a}t,)le Respon,s_aple de
de Medicion Andlisis
(com_p_ras/ coTpras semestral | Positivo | 85% 100 Administrador Director Creativo
planificadas) * 100 %

Nombre Tiempo promedio de transaccion en las compras
L Mide el tiempo de demora de la transaccion de adquisicion de
Descripcion .
inSUMos
Formula Frecuencia | Sentido | L.I |L.S Respong,a}t,)le Respon,s_aple de
de Medicién Analisis
Tiempo promedio semestral | Positivo | 85% 10%0 Administrador Director Creativo
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
PA.D.08.2.1 Presupuesto Anual
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PA.D.08.2.1 Orden de compra Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo
PA.D.08.2.2 Cuadro Comparativo Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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1. PROPOSITO

Proporcionar a la empresa trabajadores que cumplan con los requisitos necesarios
para desempefiar su cargo dentro de la organizacibn a través de la correcta
elaboracién de un perfil de cargo.

2. ALCANCE

Estr proceso tiene alcance en toda el area de RRHH y tiene relacion con el proceso de
Induccion de Personal y Capacitacion de Personal.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Perfil laboral: determinadas caracteristicas que debe cumplir un trabajador que lo
permiten ser apto para su futuro puesto de trabajo dentro de la organizacioén.

Vacantes.- espacio o lugar que se encuentra vacio o sin ocupar; listo para que alguien
mas ocupe este lugar.

Contrato.- es un compromiso de actividades descrito de forma escrita manifestando un
acuerdo entre dos 0 mas personas.

5. POLITICAS

e La solicitud de vacante debe ser justificada con la salida de personal o con la
necesidad de personal nuevo bajo cargas de trabajo. Y debera ser autorizada por el
Director Creativo.

» El perfil del puesto de trabajo debe ser realizado y analizado por el Director Creativo
y bajo andlisis de un psicélogo organizacional.

* Todo nuevo empleado debe ser entrevistado antes de la ser seleccionado.

 Todo nuevo empleado debe tener minimo dos afios de experiencia realizando
actividades iguales o similiares a las dI cargo que va a realizar.

» Toda entevista debera ser ajustada a un hora y dia determinado.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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6. INDICADORES
Nombre Gestion de seleccion de  personal
Descripcién Mide la certeza del perfil que se levanta para el cargo
Férmula Frequen Sentido L.l L.S Respongqple de Respon,sgple de
cia Medicion Analisis
(Cantidad de perfiles 100
cumplidos / total de anual | Positivo 90% o Administrador Gerente
perfiles) * 100 0
Nombre Tiempo de gestion de seleccién de personal
o Mide el tiempo promedio de gestion en la seleccidon de
Descripcion
personal
Férmula Frequen Sentido L.l L.S Respongqple de Respon,sgple de
cia Medicion Analisis
Tiempo promedio anual Negativo 8d |12d| Administrador Gerente
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
PA.D.05.2.1 Perfil de trabajo
PA.D.05.2.2 Solicitud de busqueda de perfil.
PA.D.05.2.3 Hojas de vida de aspirantes
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.05.2.1 Publicacion en medios de | Impreso o 1 afio Envio archivo
comunicacion digital pasivo
PA.R.05.2.2 Contrato Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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1.

PROPOSITO

Registrar fisicamente y digitalmente todos los movimientos contables y bancarios que
sucedan mensualmente a través del sistema de contabilidad de una manera rapida y
eficiente al margen de las Normas Internacionales de Informacién Financiera.

2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los procesos de la organizaciéon en los cuales se produce
transacciones. Tiene alcance con el contador que es externo.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Contador

4.

DEFINICIONES

Registro: se refiere al asiento de informacion obtenida de forma concreta.
Programa Ménica: software para llevar la contabilidad.

POLITICAS

El proceso de contabilidad se lo realiza en conjunto la organizacion y el contador
externo.

Los registros contables deben realizarse de forma ordenada y consecutiva
dependiendo la fecha de la factura.

El contador debera tener actaulizado mes a mes en el sistema los movimientos
contables y sus respectivos reportes.

Toda transaccion debe tener su comprobante de ingreso o de egreso.

Todo movimiento contable debe tener una evidencia fisica en lo posible.

Todas las retenciones que nos han efectuado los clientes deben ser recolectadas
entes del décimo dia de cada mes.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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6. INDICADORES
Nombre Gestion de contabilidad

Descripcion

Indica la cantidad de errores que se dan en los registros contables.

Responsable de

Responsable de

Formula Frecuencia Sentido LI LS Medicion Analisis
(errores en registros
contables/Numero mensual Negativo 90% | 100% | Administrador Administrador

total de registros) *

100

Nombre

Gestion de registros

Descripcion

Indica la cantidad de movimientos que no han tenido un registro fisico.

Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respongqple de Respon,sgple de
Medicion Analisis
(Registros sin Negativo
respaldo/Total de mensual 9 90% | 100% Contador Administrador
registros)*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PA.D.06.1.1 Facturas
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retenciébn | Disposicion
PA.R.06.1.1 | Comprobante de egreso Impreso 5 afos Envio a archivo
pasivo
PA.R.06.1.2 | Comprobante de ingreso Impreso 5 afios Envio a archivo
pasivo
PA.R.06.1.3 | Nota de crédito Impreso 5 afios Envio a archivo
pasivo
PA.R.06.1.4 | Retencién Impreso 5 afios Envio a archivo
pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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PA.07.2
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1. PROPOSITO

Realizar un correcto almacenamiento de los archivos y toda la documentacion digital de
soporte que forma parte de los trabajos que se realizan en la empresa a través del
correcto uso de repositorios digitales.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance toda la informacion generada: artes, bocetos,
documentos, mails, etc, que formen parte de los procesos de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe técnico
4. DEFINICIONES

e Respaldo: todo duplicado de un documento o archivo

5. POLITICAS

 Todos los archivos de trabajos que se respaldan deben estar ordenados de la
siguiente manera:

-Cliente
-Diefio grafico
-Disefio web
-Nombre del proyecto
« Debe existir una carpeta administrativa de respaldos y una carpeta contabilidad de
respaldos.
» Elrespaldo de informacion se lo debe realizar cada seis meses.
* No debe existir respaldos en el escritorio de la computadora o0 en carpetas
dispersas.
» [Este proceso debe ser monitoreado por el gerente o administrador.
Todo respaldo debera tener dos duplicados de ser posible, uno en disco externo y
otro en la web.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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6. INDICADORES

Nombre Gestion de respaldo de la informacion
Descripcién Indica el porcentaje de cumplimiento de respaldo de la info.
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Responga_tfle de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
(Respaldos
realizados/respaldos trimestral Positivo | 90% |100% | Jefe Técnico Gerente
planificados)*100
Nombre Tiempo promedio

Descripcion | Midel el tiempo que se demora en realizar los respaldos de la info
Formula Frecuencia Sentido LI | S Respongqple de Respon’s_at_)le de
Medicién Andlisis
Tiempo promedio semestral Positivo | 85% | 95% Técnico Gerente
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.07.2.1 Informe de respaldos
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.07.2.1 Ficha técnica de Impresa 2 afos Archivo
respaldo pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Finiquitar de la manera correcta la relacion laboral entre el empleado y la organizacion,
dentro del plazo establecido, a través de una correcto cumplimiento de los requisitos
del Ministerio de Relaciones Laborales.

2. ALCANCE

El ambito de aplicacion es a todos los colaboradores que presenten su renuncia o se
finiquite el contrato con la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Adminsitrador
4. DEFINICIONES

Renuncia.- proceso unilateral mediante el cual una de las partes decida dar por
terminado un contrato, en este caso el empleado.

Despido intempestivo.- Proceso unilateral en el cual el empleador decida dar por
terminada la relacion laboral justificando las razones.

Liquidacion.- conjunto de rubros que por ley pertenecen en parte proporcional al
empleado que se desvincula de la empresa.

5. POLITICAS

« En caso de que el empleado ya no desee laborar en la organizacion debera
presentar ante el administrador la renuncia irrevocable explicando los motivos por
los cuales se desvincula.

* Se debe notificar con un mes de anticipacion al trabajador acerca del despido y
justificar los motivos y razones que originan esta decision.

» El archivo de liquidacion debe ser enviada para que lo revise el trabajador.

» Elturno para la cita en el IESS debe ser firmada por el Director.

» Se debera entregar la carpeta del trabajador con los documentos personales.

» El adminsitrador debera asistir

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Design Quito”

CODIGO:

PA.05.5

Desvinculacion Personal
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|  Pag.2de 3

6. INDICADORES

Nombre Gestidon de desvinculacion del personal
o Mide la gestion que realiza el proceso de desvinculacion de
Descripcion
personal
Férmula Frecuencia Sentido | L.I |Estandar |L.S Respon§gple Respoqsgple
de Medicion de Analisis
(Desvinculaciones

realizadas / 1 afio Positivo | 85% 90% 100 Administrador | Administrador

Desvinculaciones
solicitadas) * 100

%

Nombre Tiempo promedio de desvinculaciéon
Descripcién Indica el tiempo promedio en que se demora el proceso
Férmula Frecuencia Sentido | L.I |Estandar |L.S Respon§gple Respoqsgple
de Medicion de Andlisis
Tiempo promedio 1 afo negativo | 8d 5d 12 d | Administrador | Administrador
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
PA.D.05.5.1 Solicitud de desvinculacion.
PA.D.05.5.2 Renuncia
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PA.R.05.5.1 Acta de finiquito Impreso y 1 afio Archivo
digital pasivo
PA.R.05.5.2 Liguidacién Impreso y 1 afio Archivo
digital pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“Design Quito”

CODIGO:

PA.05.5

Desvinculacion Personal

Edicién No. 00

Pag. 3 de 3

Empleado

Director Creativo

Ministerio de
Relaciones

Laborales

Renuncia

\____/.-"_'_‘-\

Solicitud de
desvinculacion

m

INICID )

Realiza acta de finigquito

Acta de finiguito

Administrador

Ingresa el acta de finiquito al
Sistema de MRL y reciba

Acta de finiguito

turna

Administrador

®

Cita, fecha y hora

¥

Realiza el calculo de
liguidacion

Administradaor

:Es comrecfo?

sl
¥

Firma cheque de liquidacion y
firma aclas de finiquilo

Director Creativo

\__'__’_,./""_"“N

Asiste a la cita v entrega
documentos y cheque al ex

trabajadar 1

Administrador

FIN

\_____/"'—-_"\

Archivo de
liquidacion

Cheque cerlificada

Liquidacion

.

((l

Empleadso

*“-_._._A-"F/_‘-h\

desvinculado

Documentos de
» desvinculacion

\h_—{{_,—-'—-.\

Documentacion dej
archive

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




. i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
' oesiQ “Design Quito”
¥ QUITO

CODIGO: Induccion al Personal

PA.05.4

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Orientar al nuevo trabajador dentro de la empresa a través de una exposicion clara del
equipo de trabajo, las politicas, lineamientos, mision, valores y metas esperadas por
perfil.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todo nuevo empleado que entra a trabajar en la
empresa.

Este proceso tiene relacion con el proceso de Capacitacion de Personal y Contrataciéon
de Personal.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Manual de Procedimeintos: documento que recopila todos los procesos internos de la
empresa, su normativa, responsables y funcionamiento.

Reglamento interno.- es el documento fisico para la regularizaciéon del comportamiento
de los colaboradores alineados al plan estratégico de la organizacion

5. POLITICAS

* Todo empleado nuevo ser sometido a una induccion previo a su incio de labores.

» El plan de induccidon debe ser supervisado por el Director.

* Lainduccion debera realizarse bajo la figura de roles que debera desempefiar en el
cargo al cual esta ingresando.

« ElI manual de politicas internas y el manual de procedimeintos debera ser
proporcionado en formato impreso y digital al nuevo empleado.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de la induccion
Descripcion Mide la gestion realizada por el proceso de induccién
Formula Frecuencia Sentido | L.I |Estandar [L.S Respongqple Respoqsgple
de Medicion de Andlisis
(Erjnplead.qs con semestral | Positivo | 85% 90% 100 Administrador | Administrador
induccién / %
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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“Design Quito”
CODIGO: Induccién al Personal
PA.05.4
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
Empleados nuevos)
* 100
Nombre Satisfaccion del nuevo colaborador
Descripcion Mide la efectividad de la induccién realizada
Foérmula Frecuencia Sentido | L.I |Estdndar |L.S RESPO”?Q'E"E Respon}s_at_)le
de Medicion de Andlisis
Promedio de 100
satisfaccion semestral | Positivo | 85% 90% o Administrador | Administrador
(encuesta) ?
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.05.4.1 Manual de Procedimientos
PA.D.05.4.2 Solicitud de induccion
PA.D.05.4.3 Reglamento interno

8. REGISTROS

Caodigo Nombre Formato | Retenciébn | Disposicion
PA.R.05.4.1 Encuesta de induccién Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo
PA.R.05.4.2 Solicitud de induccién Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Respons

able del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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“Design Quito”

CODIGO:

PA.05.4

Induccién al Personal

Edicién No. 00

|  Pag.3de 4

Seleccion de
Personal

Salicitud de
Induccion

INICID

“-._._._./-.__-h\

Realiza un cronagrama de
nduccion

Cranograma

Adminstrador

Enfrega el manual de
procedimientos y reglamento
interna de Design Quitol

» procedimientos

Manual de

Administrador

m

Reglamenio

Nuevo Empleado

MNuevo Empleado

MNuevo Empleado

@ ' _

TEs FEM
departamento 04@

técnico?

Realiza capacitacion en
funciones

Jefe Técnico

Realiza test de funciones
Test . asignadas

Resultados

Director Creativo

Jefe Técnico

Lhprendizape
Completa?

Asigna proyecto o tarea al
nuevo empleada

Jefe Técnico

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicion No. 00 |  Pag.4de 4

Realiza capacitacion en
funciones

Administrador

¥

Realiza test de funciones
Test asignadas N Resultados

w

Director Creativo

¥

b
b J

Jefe Técnico

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Mantenimiento de Maquinas

PA.07.1

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Realizar un mantenimiento adecuado de las maquinas que conforman el area de
produccion a través de una planificacion eficaz que permita el cumplimiento de los
tiempos programados.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene alcance a todas las maquinas que existen en la empresa,
tanto las computadoras como las maquinas de corte e impresion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe Técnico
4. DEFINICIONES

Mantenimiento: todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o
restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién requerida. Estas
acciones incluyen la combinacion de las acciones técnicas y administrativas
correspondientes.

5. POLITICAS

* Las maquinas deben ser tener un mantenimiento al menos una dos veces al
afno.

* El mantenimiento de las maquinas no debe interrumpir las actividades de los
empleados por lo cual se debe realizar una planificacion con un minimo de 15
dias de anticipacion.

» El jefe técnico es el responsable de registrar cualquier novedad encontrada en el
mantenimiento.

6. INDICADORES

Nombre Tiempo de gestion de soporte
Descripcién Mide el tiempo de gestibn de soporte
Férmula Freguen Sentido L.l L.S Respongqple de Respon,sgple de
cia Medicion Analisis
Tiempo promedio anual | negativo 1d |4d Jefe Técnico Administrador
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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“Design Quito”
CODIGO: Mantenimiento de Maquinas
PA.07.1
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
Nombre Mantenimiento de maquinas
Descripcion Mide el cumplimiento del mantenimiento de a las maquinas
Formula Freguen Sentido L.l L.S Responga_lqle de Respon’s_at_)le de
cia Medicién Andlisis
(mantenimientos reales / 100
mantenimientos anual |Positivo 85% o Jefe Técnico Administrador
planificados) * 100 °
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PA.D.07.1.1 Solicitud de soporte
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.07.1.1 Registro de novedades Impreso 1 afio Envio archivo
pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA.07.1

Mantenimiento de Maquinas

Edicién No. 00

Pag. 3 de 3

NICIO

Solicitud de
mantenimiento

Jefe Técnico

Procesa solicitud v envia
Director Creative

Salicitud

Administrador

LAprueba
mantenimiento?

NO

Archiva Solicitud

\__‘__//’”_"“\

—0)

Solicitud

Administradar

FIM

7

Solicitud aprobada

Selicita visita del técnico
encargado

¥

Solicitud vista
técnica

Administrador

=

Verifica mantenimiento

Administradar

+5e realizo €
mantenimiento
preectamente?

Envia factura al page

Director Creativo

Archivo de
Documentacion

Rewvision por la
Direccion

w

0

Factura

Administrader

FIM
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» | Gestion Tributaria

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Obligaciones Tributarias

PA.06.3

Edicion No. 00 |  Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Mantener orden y control de las obligaciones tributarias que por ley corresponde
realizar a la organizacion mediante el registro, declaracién y pago mensual de dichas
obligaciones.

2. ALCANCE

Tiene un alcance a todo el personal de la organizaciéon y a todos los procesos del
sistema de gestion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contador
4. DEFINICIONES

Declaracion: informacion publica de las obligaciones que mantiene la organizacion
hacia con el estado.
Tributacion: pagar impuestos que mantiene la organizacion hacia el estado.

5. POLITICAS

e Las declaraciones son responsabilidad del asistente contable y deben realizarse de
forma mensual como lo indica la ley.

* En caso de falla o equivocacion de la declaracion, el asistente podra realizar una
nueva declaracion sustitutiva.

» El pago debera realizarse con los cheques de la cuenta corriente que maneja la
empresa.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de las obligaciones tributarias

Descripcion Mide la gestion efectiva de las obligaciones tributarias
Responsable de | Responsable de
Medicion Analisis

Formula Frecuencia Sentido LI LS

(declaraciones
correctas / total semestral positivo | 95% | 100% | Administrador Administrador
declaraciones)*100

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Obligaciones Tributarias
PA.06.3
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre

PA.D.06.3.1 Varios (docuemntos con validez contable)
8. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PA.R.06.3.1 | Declaracion Impreso y | 1 afio Archivo

digital pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: Obligaciones Tributarias

PA.06.3

Edicién No. 00 |  Pag.3de 4

| INICID )
®
r

Realiza la conciliacion de los
registros de tibutacion

Conciliacion en
excel

Carpela de
registros contables

L4

Gestion Tribuwtaria

Contadar
¥
Conciliacién en Realiza la declaracion en la -
excel - pagina web del SR e SRl
Declaracion
Tributaria
Contadar
La declarackon &% o
comecta?
B
& ||
h 4
Comprobante de E “"'."’_“:'""F'Dba"“-'“ de pago Comprobante de
pago via mail a secretaria 1 pago Secretana
Contador
¥ .
Chegue
> “ = Banco
Realiza el pago en oficinas de m
servipagos |
Secretaria .| Documentos N Archive de
documentacion
¥
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Obligaciones Tributarias

PA.06.3
Edicion No. 00 |  Pag.4de 4
Realiza declaracion sustitutiva E
Declaracion SR
Tributaria
Contador
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Pagos Proveedores

PA.06.4

Edicién No. 00 |  Pag.1de 3

1. PROPOSITO

Registrar de forma ordenada coordinando con los proveedores los documentos por
pagar que maneja mensualmente la organizacion.

2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los proveedores de la empresa y las respectivas cuentas por
pagar. Tiene relacion con el proceso de contabilidad.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Administrador

4. DEFINICIONES

Cuenta por pagar: hace referencia a una factura de un determinado proveedor que aln
no ha sido cancelada en su totalidad.

Cash flow: o flujo de caja es una variante clave para la revision de las cuentas impagas

gue van a ser canceladas.

5. POLITICAS

El gerente general es el responsable de autorizar los pagos que gestiona el
administrador.

La prioridad de las facturas cuando haya falta de liquidez deberan ser
considearadas por antigiedad y monto.

Los pagos se realizan a mes vencido.

6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de gestion de pagos
o Mide el cumplimiento de la gestion realizada por el proceso de
Descripcion
pagos
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Responga_tfle de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
(Pagos
progzsga;ios/ Semestral positivo | 90% |100% | Administrador | Director Creativo
totales)*100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Pagos Proveedores
PA.06.4
Edicién No. 00 |  Pag.2de 3
Nombre Tiempo en la gestion de pagos
Descripcién Mide el tiempo en que se demora el proceso de pagos
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Responga_tfle de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
Tiempo promedio Semestral negativo | 8d | 12d | Administrador | Director Creativo
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PA.D.06.4.1 Varios (facturas proveedores)
PA.D.06.4.2 Convenios de pago con proveedores
PA.D.06.4.3 cheques
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PA.R.06.4.1 | Informe de facturas por pagar | Impreso 1 afio Archivo
PA.R.06.4.2 | Comprobante de egreso Impreso 1 afio Archivo
PA.R.06.4.3 | Retencion Impreso 1 afio Archivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA.06.4

Pagos Proveedores

Edicién No. 00

Pag. 3 de 3

| INICID )

®
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!
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cancelar
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Director Crealivo
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Secretaria
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Cheque
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w
r
FiM
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Edicion No. 00 |  Pag.1de 4
1. PROPOSITO

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

2.

ALCANCE

Este procedimiento tiene como ambito de accion el toda la nbmina de empleados que
conforma la empresa y debe cruzarse con el proceso de Contabilidad.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Adminsitrador

4.

DEFINICIONES

RRHH: recursos humanos
Nomina: registro en donde se detalla el rubro a pagar a los empleados con sus
respectivos beneficios sociales de ley y sus descuentos.

POLITICAS

El pago de los sueldos se realiza via transferencia bancaria. En caso de tque el
empleado lo solicite se realizara con cheque de la empresa.

Las multas y llamados de atencion seran Unicamente validos en base a lo que el
cbdigo y reglamento asi lo indique.

Los roles de pago se firmaran una vez que se haya hecho al transferencia bancaria.
El rol de pago debe ser revisado por el administrador.

El rol de pagos debe tener una copia para el empleado.

El rol de pagos debe estar correctamente firmado por el empleado y sellado.

6. INDICADORES
Nombre Gestion de nomina
Descripciéon | Mide la gestion de nomina
Formula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s.al_ale de
Medicion Andlisis
(Sueldos pagados
a tiempo/ total - 0 0 -
sueldos)*100 mensual positivo | 90% |100% | Administrador Gerente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO: Gestidon de Sueldos y Salarios
PA.05.1
Edicion No. 00 |  Pag.2de 4
Nombre % de prestamos otorgados
D o Indica la cantidad de préstamos que existen a los empleados con
escripcion
respecto al total de empleados
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s_al_ale de
Medicion Andlisis
(Prestamos
trgggjg?j?)cr)esg)c*)}la(l)o semestral positivo | 95% |100% | Administrador Gerente
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PA.D.05.1.1 Multas y llamados de atencion
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicién
PA.R.05.1.1 Rol de pago Impreso y 7 afos archivo
digital pasivo
PA.R.05.1.2 Nomina Impreso 7 afhos archivo
y digital pasivo
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PA.05.1

Gestidon de Sueldos y Salarios

Edicién No. 00

Pag. 3 de 4
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Fecha:
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ANEXO 4



o, rersonat SUELDO | SUELDO POR
MENSUAL _|HORA

1[Director Creativo 1500, X
2[Administrador 480, 0
3]Contador 125 7
4[Secretaria 340, 1
5|Jefe Técnico 500, 1
6|Disefiador 340, 1
7]Programador Junior 340, 1




Anexo No. 2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROPUESTO

PE. PROCESOS ESTRATEGICOS

pE01  Gestion Estratégica
PEOL1  Planificacién estratégica y operativa

‘Anlisis en tiempo

No. Actividades Tihoras) | Costo Responsable
van AV vac
1[Solicita reunién con dpto técnicoy 00, 9,38 _|Director Creativo 100 - - 938
2Espera por proceso 50] Director Creativo - 050 -
3{Envio de proceso .02, 0,19 _[Director Creativo - 0,02 -
4|Revisa objetivos propuestos, mision y vision 33 1,00_|Administrador 033 033 - 1,00
5|Espera por proceso 0,50] [Administrador - 0550 -
6|Envio de proceso 0,02} 0,06 |Administrador - 0,02 -
7]Se realiza cambios en los objetivos, mision o visin 00 9,38 _[Director Creativo - - -
8[Realiza plan estratégico y proyectos para el primer semestre 00, 18,75 _|Director Creativo - - -
9|Espera por proceso 50] Director Creativo - 050 -
10[Envio de proceso .02, 0,19 _[Director Creativo - 0,02 -
11[Socializa plan estratégico con el resto del equipo 50 [Administrador 050 - - -
12|Espera por proceso ),50| |Administrador - 0,50 -
13[Envio de proceso .02, 0,06_|Administrador - 0,02 -
cada ,02) 0,19_[Director Creativo - - -
15[Espera por proceso 50] Director Creativo - 050 -
16[Envio de proceso .02, ,19_|Director Creativo - 0,02 -
1 én operativa 50 56 _|Jefe Técnico - - -
18][Ejecuta plan operativo 20, ,63_|lefe Técnico
15[Controla el plan operativo 20 ,63_|Jefe Técnico
20[Reporta ance 20, ,63_|lefe Técnico - - -
TOTAL 20 1
PonceNTarE T T
PEOL2  Control de documentos y registros
‘Andlisis en tiempo
No. Actividades (horas) | Costo Responsable
van NAV vac
1[Revisa y analiza toda la 6 solicitada 33, 3,13_[Director Creativo 033 - -
2]Codifica procesos 33 3,13 _[Director Creativo 033 - - 313
3[Espera por proceso 50] Director Creativo - 50 -
4]Envio de proceso ,02] 0,19 _[Director Creativo - - 02 -
Slarchiva y registros X 20, 0,43 [secretaria 020 5 ,20 043
TOTAL 1 ,39) 686 | 053 033 72 355
PORCENTAJE I s ok asw|  aon| a4
PEOL3  Revisién porla direccién
‘Andlisis en tiempo
No. Actividades T(horas)|  Costo Responsable
van NAV vac
1[Recopila y analiza informacién solicitada 075 7,03_|Director Creativo 075 - -
2[Elabora un plan ia para mejorar el avance y control de la planificacion 2,00 18,75 _|Director Creativo 2,00 - - 18,75
3[comunicaal Tos cambios realizados 3,00 28,13 _|Director Creativo
TOTAL 1 3 2,00 075 - 18,75
PonceTiE | | [ 7 B
PE02.  Gestion de la calidad
PE02.1  Acciones correctivas y preventivas
Analisis en tiempo
No. Tihoras) | Costo Responsable
van Nav vac
1[identifica ipales en el servicio y en el 12,00_|Administrador 4,00 - -
2[Espera por proceso 1,50 _|Administrador 050 - 050 150
3Envio de proceso [Administrador - 0,05 -
4|Realiza acciones para corregir el problema 9,38 _|Director Creativo 100 - - 938
5|Espera por proceso 4,69_[Director Creativo 050 - 050 4,69
6]Envio de proceso Director Creativo - - 005 -
resolver problemas ,00_|Administrador - 1,00 -
6]Realiza reporte de lo realizado ,90_|Administrador
7|Registra ,35_|Administrador
ToTAL 32, 2,00 4,00 2,10 1556
PORCENTAJE 25%|  asw| 26| a2 33%|
PE022  Producto no conforme
Analiss
No. Actividades Tihoras) | Costo Responsable
van Nav vac
1[Realiza un cronograma de actividades segin la revision de propuestas 6,00 _|Administrador 2,00 - - 6,00
2[Elige las propuestas aceptables y no aceptables [Administrador 002 - -
3[Revisa el reporte 3,00 _|Administrador 1,00 - - 3,00
ToTAL 9,00 3,00 0,02 9,00
FoRCENTAE R 7 N B
PM.  PROCESOS MISIONALES
pm03  Gestion servicios y productos
PM.03.1 Disefio gréfico
‘Andlisis en tiempo
No. Actividades (horas)|  Costo Responsable
van AV vac
1[Revisa y planifica proyecto 30, ,94_lefe Técnico 030 - -
2Espera por proceso ,20] ,63_|Jefe Técnico - 0,20 -
3[Envio de proceso .02, ,06_lefe Técnico - - 0,02 -
4[Realizacion de bocetos ,00 ,38_|Disefador 3,00 - - 638
5 Presentacion de bocetos al ciente X 00, ,13_|Disefador 1,00 - - 213
liza ajustes sobre boceto escogido 45 ,96_|Disefiador 045 - - 096
Presentacién final del producto ,30) 64_|Disefador 030 - -
Realiza cambios menores 25 ,53_|Disefiador 025 - - 053
7]Espera por proceso 30] 64_|Disefador - 030 -
8[Envio de proceso .02, ,04_|Disefiador - - 0,02 -
9|Entrega de arte final ,20) 63 _|Jefe Técnico 0,20 - - 0,63
TOTAL 0] 1356 |
PORCENTAIE T
PM.03.2 Disefio web
‘Andlisis en tiempo
No. Actividades Tihoras) | Costo Responsable
van AV vac
1[Planifica proecto 1,00 3,13 _|lefe Técnico 100 - - 313
2Espera por proceso 0,30] Jefe Técnico - 030 -
3[Envio de proceso 0,02 ,06_|Jefe Técnico - - 0,02 -
para el template 1,00 ,13_|Disefiador 100 - - 213
5|Presentacion de bocetos al cliente X 0,40] 85| Disefiador 0,40 0,40 - 0,85
i 00 ,13_|Disefiador 1,00 - - 213
7Pasa disefio final 20, ,43_|Disefador - - 020 -
8Espera por proceso 30] Diserador - 030 -
9]Envio de proceso .02, 0,04_|DiseRador - 0,02 -
10[Instala el manejador de contenido en el hosting de prueba 151 03 8 un 1 - - 03
11]Solicita informacin a fotos) 00, 4, jun 1 - - 4.2
12[instala 00, 2, g un 1 - - 2,
13[p 6 del template 00, ¥ i 1 - - 4,
1a]p 5n al client 40 o, 8 un 1 0,40 - o,
15|Realiza ajustes menores ,40] 0, juni 1 - - 0,
16[Lanzamiento oficial del sitio al publico 151 o, g un 1 - o,
17|Espera por proceso 30] un - -
18[Envio de proceso .02 0,04_|Prog uni - - -
19[Entrega del sitio al ciente 00, 3,13_|lefe Técnico 100 - 313
TOTAL 19 16
PORCENTAIE T
PM.03.3 Impresién digital
‘Andlisis en tiempo
No. Actividades Tihoras)|  Costo Responsable
van AV vac
1[Analisis de 15, 0,47 _|jefe Técnico 015 015 - 047
2[Propuesta de materiales 15 0,47 _|jefe Técnico 0,15 - - 047
3]Espera por proceso 30] lefe Técnico - - 030 -
4]Envio de proceso ,02] 0,05_|jefe Técnico - 0,02 -
5|Recepcién y revision del arte 20, 0,43_|DiseRador 020 020 - 043
7[Espera por proceso 30] Diserador - 030 -
8Envio de proceso .02, ,04_|DiseRado - 0,02 -
6]Prucba de color 10 ,31_|Jefe Técnico 0,10 - -
00 ,13_lefe Técnico - - - -
10[Se realizan los terminados 1,00 ,13_Jefe Técnico 1,00 - - 313
11[Entrega del producto 0,10 31_|lefe Técnico 0,10 - - 031
TOTAL 3,33 3 1,60 045 063 4,80
PoncenTAl I 27 N 7 7 N I
PMoa  Gestion ventas
PM.04.1 Gestién de ventas
[Almacenaje | Anlisis en tiempo | Andlisis en costo
No. Actividades HV Tihoras)|  Costo Responsable |
van NAv vac
| 1[Realiza lista de visitas a clientes y potenciales clientes 0,25] 0,75 _|Administrador -1 -1 0,75




PM.04.2

PM.043

PM044

PA.
PA.OS
PAOS.1

PA.0S2

PA.OS3

PA.0S.A

PA.OSS

2|Espera por proceso X |Administrador - - 1 - - 0,05 - - -
3[Envio de proceso X 0,06 |Administrador - - 1 - - 0,02 - - 0,06
reservar citas con los clientes X 4,25 |Secretaria 1 - - 2,00 - - 4,25 - -
5[Espera por proceso X Secretaria — - 1 - B 005 - B -
6|Envio de proceso X 0,04 |Secretaria - - 1 - - 0,02 - - 0,04
7|Realiza visitas X 15,00 |Administrador 1 - - X - - 15,00 - -
8[Envia una cotizacion al ciente. X 0,60_|Administrador P - 20 - - 0,60 - -
9|Notifica al jefe técnico acerca del nuevo trabajo X ), 15| [Administrador 1| - - 15 - - - - -
TOTAL 5| 2| 0 ,7ll| 20,70 5 - a 60 - 0,14 20,60 - 0,1¢
PORCENTAIE 56%] I sow | o% [ aa% o8 ol ]  i00%] o
Facturacién
[Operacién__[Inspeccién Transporte |Demora __|Almacenaje Andlisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades o O o> D v T Costo Responsable
VAC VAN __|NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza acta de entrega del trabajo X ,60__|Administrador 1 - 0,20 - - 0,60 - -
2|Espera por proceso X ), |Administrador - - 1 - - 0,10 - - 0,3C
3[Envio de proceso X ,80_|Administrador - - 1 - - 0,30 - - 0,9C
4|Realiza la factura X X Secretaria 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
5|Archiva factura y envia a contador X X Secretaria 1| - - 1,00 - - 213 - -
TOTAL 3 S 3 - 2 1,70 0,40 3,79 1,20
PORCENTAIE 60| 0% | o% | aow s oul 1w  7en| o] 2
Gestién de reclamos
Operacién _[Inspeccién Transporte |Demora __|Almacenaje Andlisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades o O o> D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN _|NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Revisa las observaciones que se generaron en las encuestas X 00} 3,00 - 1| - - 1,00 - - 3,00 -
2|Emite un ir iticas a considerar ,00} 1 - - X - - - - -
3|Realiza un llamado de atencién al personal que causo el reclamo ,00] 3,00 1 - - X - - 3,00 - -
4|Registra | i n el sistema ,17} 0,50 1 - - 1 - - 0,50 - -
5|Se comunica con el cliente ,00] 1 - - X - - - - -
TOTAL 5,17, 6,50 a 1 - 1 1,00 - 3,50 3,00 -
PORCENTAIE s0% | 20% | o% 8a] 1% oW saW| |
Monitoreo de satisfaccion
Operacion __|Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje alis An:
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
0 D v vac _|van_|nav_|vac van Nav vac van_ |nav
haber. ratado los servicios de la empresa X 00} 3,00 1 - - 1,00 - - 3,00 - -
X ,00 1] B 2,00 B - - B B
X ),10| X - - 1 - - 0,10 - - 0,3C
X ,30] X — - 1 B B 030 - B 0,
X 50} X Secretaria 1 - - 0,50 - - 1,06 - -
2[Espera por proceso X 10| 21 [Secretaria B 1 - B 010 - B 021
3[Envio de proceso X ,a_ol ,64_|Secretaria - - 1 - - 030 - - 064
5|Tabula los resultados X ),17] ), |Administrador 1 - - 017 - - 0,50 - -
naliza iones realizadas en las encuestas X ,00 [Administrador - 1] - - 2,00 - - - -
7Envia al archivo las encuestas X [Administrador 1 -
TOTAL 1) 2| 2| 0 6,47| 6,61 5 1 a 3,67 2,00 0,80 4,56 - 2,08
PoncenTE R 7 - " N Son | 0w | o s
PROCESOS APOYO
GESTION RRHH
Némina
[Operacién__[Inspeccién Transporte |Demora __|Almacenaje ‘Andlisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades o O o> D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN __|NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realiza roles de pago individuales y rol de pago total X 00} ,13_|Secretaria 1| - - 1,00 - - 2,13 - -
2|Espera por proceso X ),10| ), Secretaria - - 1 - - 0,10 - - 021
3[Envio de proceso X ,30] 64 |Secretaria - - 1 - - 0,30 - - 0,64
Sueldos X 30 ,90_|Administrador P - 030 - - 090 - -
5[Espera por proceso X 10 ¥ — - 1 - B 010 - B 030
6|Envio de proceso X ),30| ), - - 1 - - 0,30 - - 0,9¢
8Entrega roles de pago con comprobante de transferencia bancaria X 17| )35 _|Secretaria 1| - - 0,17 - - 0,35 - -
9[Recibe los roles firmados ,00 425 [Secretaria - |- - - - - - - -
ToTAL 3 0 7 7 o 42 9 3 - [ 147 B 080 338 B 2,00
PoRceNTAE ] i v o [ e e W s
Contratacién personal
Operacién _[Inspeccién Transporte |Demora __|Almacenaje ‘Andlisis en volumen ‘Andlisis en tiempo i
No. Actividades o O o> D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN __|NAV VAC VAN NAV. VAC VAN NAV
1[Define funciones y perfil del cargo a ocupar X X 00} X 1 1| - 1,00 1,00 - 3,00 3,00 -
en canales de difusion X ,30} X 1 - - 0,30 - - 0,90 - -
3|Realiza un horario de entrevistas X ),30] ), 1 - - 0,30 - - 0,90 - -
4|Espera por proceso X ),10| ), - - 1 - - 0,10 - - 0,3C
5Envio de proceso X ,30] ) - - 1 - - 0,30 - - 0,9C
6|Entrevista a I irantes al X ,30} 81 _|Director Creativo - 1 - - 0,30 - - 2,81 -
7[Espera por proceso X 10 ,94_|Director Creativo — - 1 B - 010 B - 094
8|Envio de proceso X ),30| ) Director Creativo - - 1 - - 0,30 - - 281
9|Comunica a | I X ),10] ), 1 - - 0,10 - - 0,30 - -
10|Re 6 el aspirante al cargo X ,35] X 1 - - 0,35 - - 1,05 - -
11[Firma contrato X 30 X 1 B 030 B B 09 B B
12|Espera por proceso X ),10| ), - - 1 - - 0,10 - - 0,3C
13[Envio de proceso X ,30] ) - - 1 - - 0,30 - - 0,9C
14|Legaliza contrato X 1,00 1 Secretaria 1 - - 1,00 - - 2,13 - -
15|Envia solicitud de induccién X 0,05 )11 Secretaria 1 - - 0,05 - - 011 - -
TOTAL 4,90 18,24 8 2 6 3,40 5,81 6,15
PORCENTAIE So% | 13% | 38% 58%] wn 2
Capacitacién de personal
Operacion __|Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje lis
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o O = [ o [ v [ > P T T M T
posibles para las areas De acuerdo al presupuesto ), 1 - - X - - ) - -
internet X X T 1] - ¥ 030 B X 090 B
3|Realiza la reserva de capacitador para la empresa ), 1 - - X - - ), - -
4|Comunica a los empleados las actividades a realizarse X 1 - - ), - - X - -
ia del equipo de Design Quito X ), - 1 - - 0,10 - - 0,30 -
6|Realiza una encuesta de satisfaccién del capacitador y del curso X X - 1| - - 0,35 - - 1,05 -
7|Tabula los resultados de las encuestas X X 1 - - 0,30 - - 0,90 - -
8|Registra Resultados en base de datos de capacitadores X X 1 - 1,00 - - 3,00 - -
TOTAL 3 6 3 - 2,50 0,75 - 7,50 2,25 -
PORCENTAIE 7] 7% | 33% | o% 779 2% ow| TN 23|
Induccién personal
Operacién__|Inspeccién Transporte |Demora Almacenaje Anélisis en volumen Andlisis en tiempo i
No. Actividades o O o> D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN __|NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV.
1[Realiza un cronograma de Induccién X 90 _|Administrador 1| - - 0,30 - - 0,90 - -
2|Entrega el manual de i Y mento interno de Design Quitol X X X |Administrador 1 1 - 0,30 0,30 - 0,90 0,90 -
3|Espera por proceso X 30| Administrador - 1 - - 0,10 - - 0,30
4|Envio de proceso X ), - - 1 - - 0,30 - - 0,9¢C
5|Realiza capacitacién en funciones X )31_lefe Técnico 1| - - 0,10 - - - -
6[Realiza test de f ignad X ,05_|Administrador - Pl - 035 - 05 -
7| Asigna proyecto o tarea al nuevo empleado X X [Administrador 1| - - 0,30 - - - -
TAL 4 1) 1 X a 2 2 1,00 0,65 0,40 3,01 95 1,20
PORCENTAE sow|  asw|  amwl  ww[ o sow [ 25w [ 25% aow| s  aow|  aow[ a1
Desvinculacién personal
Inspeccién |Transporte |Demora Almacenaje al Andlisis en tiempo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
O = [ o [ v [ > P M T T M T
1[Reali cta de finiquito. X ), 1 - - 0,30 - - 0,90 - -
2|Ingresa el acta de finiquito al Sistema de MRLy recibe turno X X ) 1 1| - 0,30 0,30 - 0,90 0,90 -
3|Realiza el calculo de liquidacion X X 1 - - 0,10 - - 0,30 - -
4[Espera por proceso X ¥ I 1 - B 010 - - 030
5|Envio de proceso X ), - - 1 - - 0,30 - - 0,9C
6[Firma cheque de liquidacién y firma actas de finiquito X ,28_|Director Creativo 1| - - 0,35 - - 3,28 - -
7[Espera por proceso X ,54_|Director Creativo E 1 - - 010 - - 05¢
8Envio de proceso X ,81_| Director Creativo - - 1 - - 0,30 - - 2,81
7|Asiste a la cita y entrega documentos y cheque al ex trabajador X X X |Administrador 1 1 - 0,30 0,30 - 0,90 0,90 -
ToTAL 5 7 2 2 0 12 | s | 2| a 080 628 | 1, 49t
PoRceNTAE ] B B 7 B | o [ | 5o P N 7 N 7 R R




pa0s  GESTION FINANCIERA
PA.06.1 Contabilidad

No. Actividades T (horas) Costo Responsable
1|Entrega carpeta al contador con todos I tr licitade ),64 _|Secretaria
3[Espera por proceso 21 [Secretaria
3|Envio de proceso ),64 _|Secretaria
2[Emite balance de pérdidas y ganancias ) [Contador
3|Espera por proceso X |Contador
4[Envio de proceso ) [Contador
3[Archiva ) Secretaria
ToTAL )
PORCENTAJE
PA.06.2 Reposicién de caja chica
‘Andlisis en tiempo T
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
VAN INAV. VAC VAN INAV.
1[Realiza formato de reposicion de caja chica 30 )64 |secretaria - - 0,64 - -
2|Verifica que el formato de reposicién de caja chica X ,30) ),64 _|Secretaria 0,30 0,30 - 0,64 0,64 -
3Realiza cheque y comprobante de egreso para reposicién de caja chica 35| ),74_|Secretaria 0,35 - - 0,74 - -
4|Espera por proceso ,10] ),21 _|Secretaria - 0,10 - - 0,21
5Envio de proceso ,30] 64 |Secretaria - 0,30 - - 0,64
6|Firma Cheque irector Creativo - - - - -
ToTAL 7 065 030 040 200 | o0&t | oE
PORCENTAJE | as%| 2% 30| s8] 18%] 2
PA.06.3  Obligaciones tributarias
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
van NAv vac van_|nav
1|Realiza la conciliacion de los registros de tributacion ,30) ), |Contador
2|Realiza la declaracién en la pagina web del SRI ,30} ) [Contador
3|Envia Ppago via mail a secretaria ,35) ), |Contador
4[Espera por proceso 10 ,08_|Contador
5|Envio de proceso ),30] ), ntador
6|Realiza el pago en oficinas de servipagos Secretaria
TOTAL 1 1 2|
PORCENTAJE w0yl
PA.06.4 Pagos
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
van NAv vac van_|nav
1|Realiza listado de facturas a a pagar ), |Administrador 0,30 0,30 - 0,90 0,90 -
2|Envia listado a secretaria para que realice cheques y 0,30 - - 0,90 - -
'Spera por proceso - - 0,10 - - 0,3C
4|Envio de proceso - 0,30 - - 0,9C
5|Secretaria realiza cheques y su 0,30 - - 0,64 - -
Spera por proceso - 030 - - [
7|Envio de proceso

- 0,30 - - 0,64

- 0,30

10[Envio de proceso

- 030

11|Entrega cheques a los respectivos proveedores 0,30 - - -
TorAL 150 030 160 0% | 8ic
PORCENTAJE aa%|  ow|  are| 0w e%| s
PA.06.5 Cobros
Andlisis en tiempo i
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
VAN INAV. VAC VAN INAV.
1|Verifica cartera vencida de cxc. 0,30] 0,64 |Secretaria - 0,30 - - 0,64 -
2|Notifica al cliente la deuda pendiente 0,30] 0,64 _|Secretaria 0,30 - - 0,64 - -
3|Recibe el pago. 0,30) 0,64 |secretaria 0,30 - - 0,64 - -
TOTAL 1 3 3 0,60 0,30 - 1,28 0,64 -
PORCENTAJE [ 67 e 33
PA.06.6 Reposicion de gastos
No. Acti T (horas) Costo Responsable
vac van nav vac van_[nav
1|Realiza formato de reposicion de gastos 0| ),64 _|Secretaria - 0,30 - - 0,64 -
2|Espera por proceso ,l—DI 08_|Contador - - 0,10 - -
3|Envio de proceso ),30] ),23 _|Contador - - 0,30 - -
2| Verifica que el formato de reposicién de caja chica ,30} 64 |Secretaria 1 0,30 - - 0,64 - -
3[Recibe el pago. ,30) ,64_|Secretaria 1 0,30 - - 0,64 - -
ToraL 1 1 1 o 5| B 2 0,60 030 040 1,2 ; 031
PORCENTAVE 7 7 N 7 I | I 0% e aw s w1
pa07  GESTION DE SISTEMAS
PA.07.1 Mantenimiento de las maquinas
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
van nav vac van_[nav
1|Procesa solicitud y envia Director Creativo ), 0,30 - - 0,90 - -
2[Solicita visita del técnico encargado X 0,35 - - 1,05 - -
3|Verifica i de las maquinas. X 0,35 - - 1,05 -
4]Envia factura al pago X 0,35 - - - -
TOTAL 3 S 1,00 )35
PORCENTAJE EE I I 7 R N7 EZ7 I = I 7 I 77 N
PA.07.2  Respaldos de informacién
Anilisis en tiempo lisi
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
van nav vac van_[nav
1|Respalda archivos de i iz v 0| ¢ Jefe Técnico 0,30 - - 0,94 - -
2|Espera por proceso ,l—DI )31_|lefe Técnico - 0,10 - - 0,31
3|Envio de proceso ),30] ), Jefe Técnico - 0,30 - - 0,94
2|Depura cada cierto tiempo la base de datos dependiendo del tipo de archivo 35| X - 0,35 - - 1,05 -
3|Emite informe de archivos depurados 35} ( 0,35 - - 1,05 - -
ToraL ) ¥ 065 035 040 199 | 105 | 1
PORCENTAJE 20%  20%[  20%  ox] | ac%| 25w 20 aew|  2a%| 2
a0z GESTION ADMINISTRATIVA
PA.08.1 Archivoy documentacién
Anlisis en tiempo l
No. Actividades Costo Responsable
VAN INAV. VAC VAN INAV.
1[Analiza y clasifica los documentos y registros 64 |Secretaria 1 0,30 - 64 0,64 -
2|Archiva I y registros en carpetas asignadas ), 74 Secretaria 1 - - ), 74 - -
3[Solicita al encargado del proceso el dcto o registro faltante ),74_|Secretaria 1 - - )7 - -
4|Recibe docto o registro faltante ), 74 Secretaria 1 - - ), 74 - -
TOTAL 3 4 ¥ 030 ]
PORCENTAJE o ow  ow 0wl 0% s ek ow|  ww  1ew |
PA0S.2  Compras
Anilisis en tiempo l
No. Actividades Costo Responsable
VAN INAV. VAC VAN INAV.
1|Analiza la necesidad de realizar la compra X |Administrador 0,30 - - 0,90 -
2|Espera por proceso ), |Administrador - 0,10 - - 0,3C
3]Envio de proceso ) [Administrador - - 0,30 - - 0,9C
4|Pide 3 profc comparar costos, calidad y crédito ), |Secretaria 0,35 - - 0,74 - -
5|Realiza cuadro comparativo de costos X Secretaria 0,35 0,35 - 0,74 0,74 -
6|Realiza compra a proveedor seleccionado |Secretaria 0,35 - - 0,74 - -




7[Revisa factura Ix | | 0,74_|secretaria - 1 | 035 | | - | o7 |
8]Envia factura a proceso contable X T T T 0,74 [secretaria 1 om |- | 1 om ] - | -
TOTAL 4 1 2,84 a 3 2 1,40 1,00 0,40 2,98 2,39 1,20
FORCENTATE 7 7 T 2 N S 7 N 7




ANEXO 5



Tipo de

proceso

Proceso

Indicador

Tipo de
indicador

Impacto para la Satisfaccion Frecuencia
organizacion del cliente de uso

TOTAL

1|Estratégico |Planificacion estratégica y operativa  |Indice de metas cumplidas eficacia 3 2 2 8
2|Estratégico |Control de documentos y Registros Gestion de documentos y registros eficacia 3 1 1 4
3|Estratégico |Control de documentos y Registros Tiempo promedio eificiencia 2 1 2 4
4|Estratégico [Producto no conforme Producto no conforme eficacia 2 1 1 3
5|Estratégico |Producto no conforme Porcentaje de producto no conforme recuperable eficacia 3 2 2 8
6|Estratégico |Revision por la direccién Cumplimiento de medicién eficacia 2 3 1 7
7|Estratégico |Revision por la direccion Tiempo promedio de medicion eficiencia 3 1 2 5
8|Estratégico |Acciones Preventivas y Correctivas Cumplimiento de acciones eficacia 3 1 2 5
9|Estratégico |Acciones Preventivas y Correctivas Tiempo promedio de ejecucion eficiencia 3 1 1 4
10|Misional Disefio Gréfico Gestion de disefio gréafico eficacia 3 1 1 4
11|Misional Disefio Grafico Tiempo de entrega eficiencia 3 2 3 9
12|Misional Facturacion Gestion de facturacion eficacia 2 2 1 5
13|Misional Facturacion Incorrecta facturacion eifcacia 2 2 3 7
14|Misional Monitoreo satisfaccién cliente Gesti6n de monitoreo eficacia 2 B3 2 8
15|Misional Monitoreo satisfaccion cliente Indice de satisfaccion eficacia 3 2 8 9
16|Misional Programacién web Gestion de capacitaciéon Joomla eficacia 3 2 2 8
17|Misional Programacién web Tiempo promedio de entrega eficiencia 3 3 3 12
18|Misional Gestion de ventas Cumplimiento de gestién de ventas eficacia 3 3 S 12
19[Misional Gestion de ventas Captacion de nuevos clientes eficacia 2 2 3 7
20|Misional Gestion de reclamos Gestion de reclamos eficiencia 2 2 1 5
21|Misional Gestion de reclamos Tiempo promedio de gestion de reclamos eficiencia 2 3 2 8
22|Misional Impresién Digital Gestién de impresién eficacia 2 B3 2 8
23|Misional Impresién Digital Gestion del material eficiencia 2 3 3 9
5

4

5

4

9

7

5

5

6

6

10

10

o|le|sdlu|lw|lu|lo(u|lo|u|lu|nv|w




ANEXO 6



Proceso

Indicador

Tipo de indicador

Planificacion estratégica y dindice de metas cumplidas |eficacia
Porcentaje de producto no
Producto no conforme conforme recuperable eficacia

Revision por la direccion

Cumplimiento de medicion

eficacia




Forma de calculo

(Lista de actividades cumplidas/
Lista de actividades)*100

>(fecha de fin de acciones — fecha
de ejecucidn de acciones)/ total
de acciones




ANEXO 7/



PLAN DE MEJORA PLAN DE MEJORA RESPONSABLE DURACION [PRESUPUESTO INICIO FIN PRESUPUESTO POR PLAN
Adquisicion de licencias para paquete de disefio BE |lefe Técnico 1 mes $ 3.000,00
Implementacion de un sistema contable para P Administrador 2 meses $ 2.000,00
Software Adquisicion de un CRM PYM Adminsitrador 2 semanas | $ 360,00 Junio octubre
Adquisicion de un sistema de control de tarea®yqmtos |pirector Creativo 1semana |$ 275,00 $ 5.635,00
Adecuacion de espacio Adecuacion de espacio fisico para mater Jefe Técnico 2semanas | $ 280,00 junio junio $ 280,00
Capacitacién y asesorfa CapaciFacién en yt_enta_g y atencifﬁn_ al cli Administrador 2 meses S 350,00 agosto octubre
Asesoria en planlflcaCIOn estrategica y oper. Director Creativo 1 mes S 350,00 S 700,00
o Actualizacion de la pagian web con catalogo de yctub o
Restructuracion pagina web galerias Programador 1 mes S 200,00 julio agosto S 200,00
TOTAL S 6.815,00
PLAN DE MEJORA RESPONSABLE DURACION INICIO FIN PRESUPUESTO
Contratacién y renovacion de softwares Jefe Técnico 4 meses Junio octubre S 5.635,00
Adecuacion de espacio Jefe Técnico 1semana | junio junio S 280,00
Capacitacion y asesoria Director Creativo 2 meses agosto octubre S 700,00
Restructuracion pagina web Programador 1 mes julio agosto S 200,00
$

TOTAL

6.815,00




